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WEB - World Wide Web, celosvétova pavucina, multimedialni sit’ v internetu

URL — Universal Resource Locator, symbolicka adresa objektt v siti internetu, ktera
vyjadiuje jejich druh i umisténi

CVC - Card Verification Code, bezpecnosti prvek spolecnosti Masercard

CVV - Card Verification Value, bezpecnosti prvek spole¢nosti Visa

PIN — Personal Identification Number, osobni identifikaé¢ni ¢islo

PC — Personal computer. Osobni pocitac

UX — User experience, ovladani webu

Ul — User interface, vzhled webu

U3V — Univerzita tietiho véku
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V této bakalarské praci se zaméiuji na seniory nejprve obecné a nasledné jako na uzivatele
internetu. Nase 21. stoleti je definovano rychlym technologickym pokrokem. Technologie
se staly nedilnou soucasti nasich kazdodennich Zivoti a nezbytnou soucasti pro celkové
fungovani spolecnosti. Technologie maji samoziejmé velky vliv i na Zivot seniori v nasi
spolecnosti — na jejich zpisoby komunikace, vzdélavani a ziskavani informaci. V soucasné
dob€ maji seniofi fadu moznosti usnadnit si diky technologiim sviij kazdodenni Zivot, ale
Casto potiebuji vétsi podporu a pomoc. Svou praci chei prispét k efektivnimu vyuzivani

technologii touto cilovou skupinou.

Na uplném zacatku prace vymezuji obecné pojmy jako jsou stafi, starnuti a senior, abychom
si mohli 1épe pfedstavit, kdo do této v€kové skupiny vlastné spada a jakymi zménami clovek
Vv tomto v€ku prochazi a jaké strasti a nastrahy modernich technologii ho mohou ve stafi
potkat. Seniofi jako wuzivatelé internetu jsou skupinou riznorodou, s rozdilnymi
dovednostmi, vybavenim i zkuSenostmi. Lisi se V technologiich, které vyuzivaji, nebo
v aktivitach, kterym na internetu vénuji nejvice ¢asu. Pro mou préaci se konkrétné vénuji
seniorim, ktefi jsou uzivateli internetového nebo mobilniho bankovnictvi. Sama se v této
oblasti pohybuji, a proto mi ptijde Skoda, Ze seniory neni naplfiovan potencial internetového
bankovnictvi. V bakalatské praci se v kratkosti vénuji principiim finan¢ni gramotnosti, jejim
slozkam a finanéni gramotnosti seniort a jejich celkovému pohledu na finance. S internetem
celkové se poji 1 bezpecnost na internetu, ktera je pro seniory klicova. Proto zde popisuji
mozna rizika pouzivani internetu a zaroven se snazim vzdy pfipojit nékolik uzite¢nych rad,
jak se na internetu a v internetovém bankovnictvi pohybovat beze strachu. Na téchto
zakladech pak stavim zbylé kapitoly, které vénuji jednotlivym typiim navodi — obrazkove,
video, textové navody a navody dostupné na webu. Popisuji uréita specifika a také konkrétni
rady, jak by navod mohl vypadat. Kromé obecnych specifik se blize zamétuji na navody

prave k jiz nékolikrat zminénému internetovému bankovnictvi.

Cilem této prace je vytvorit navody k internetovému bankovnictvi pro seniory, které budou
srozumitelné, uzivatelsky piivétivé a bezpecné. V zavéru prace predstavim konkrétni navod
pro seniory, a to navod pro bezpe¢né pouzivani internetového bankovnictvi. Navod je
sestaveny tak, aby byl co nejvice napomocny K aktivitam, které seniofi chtéji pouzivat
nejvice. Ke zjisténi preferenci seniort mi pomohlo dotaznikové Setfeni realizované na
Univerzité tietiho véku v Plzni, kde jsem méla moznost oslovit ucastniky a sesbirala v§echna

potiebna data pro zhotoveni navodu. Proto se konkrétné zamétuji na kombinaci dvou typl
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navodu, a to textovych a obrazkovych navodu, které jsou, podle dotaznikového Setfeni pro
seniory Casto nejpiivétivejsi a nejjednodussi na pouzivani. Na této ukadzce ndzorné
demonstruji, jak Ize v praxi vytvaret srozumitelné, uzivatelsky piivétivé a bezpe¢né navody
k internetovym aplikacim pro seniory. Tyto piiklady by mély poskytnout inspiraci pro tvirce
navodl a pomoci jim vytvaret kvalitni materidly pro seniory, ktefi potfebuji podporu pfi
pouzivani modernich technologii. Doufam, ze tato prace poslouzi k tomu, aby internet byl
privétivé misto pro vSechny a aby seniofi dokazali moderni technologie pouzivat ve sviij

prospéch v jejich kazdodennim zivot¢ a aktivitach.
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1 STARIiASTARNUTI

Miihlpachr (2004) uvadi, Ze stafi 1ze oznacit jako posledni fazi lidského vyvoje, pfirozeného
zivotniho cyklu. Je projevem a disledkem geneticky podminénych involu¢nich procesu
modifikovanych rliznymi faktory, jako napfiklad zivotni styl, civilni choroby, zivotni

podminky. Starnuti je celozivotni proces, pti kterém dochazi ke zméné télesnych projevi.

1.1 BIOLOGICKE STARI

Biologickym stafim oznacujeme vzniklé miry involu¢nich zmén. Podle BeneSové (2014) Ize
za tyto zmény povazovat napiiklad atrofii, pokles funk¢ni zdatnosti, zmény regula¢nich a
adaptacnich mechanismt. Nelze vSak toto stafi pfesné vymezit. Proces starnuti je u kazdého
jedince odlisny. Zmény jsou u kazdého individudlni a nemtizeme je tedy porovnavat. Pokud
bychom chtéli tento pojem zjednodusené popsat, mohli bychom biologicky v€k oznacit jako

staii fyzické kondice a organti lidského téla.

z

1.2 SOCIALNI STARI

Oproti biologickému stafi, 1ze stafi socialni podle Miihlpachra (2004) chapat jako dosazeni
véku, ve kterém ma ¢lovek narok na odchod do starobniho diichodu. Je to obdobi vymezené
nékolika socidlnimi zménami. Napiiklad zménami roli, zivotniho stylu i ekonomického
zajisténi.

1.3 KALENDARN{ STAR{

Narozdil od stafi biologického, kde 1ze jen téZce porovnavat jedince na zékladé¢ té€lesnych
zmeén, kalendarni stafi je jasn€ vymezené urcitym dosazenym vékem. Diive timto vékem byl
vek 60 let. JelikoZ se méni doba, zlepSuji se zivotni podminky, 1ékafstvi je na mnohem lepsi
urovni, nez kdy byvalo, hranice se posunula na vék 65 let. Kazdé stadium je rozdéleno podle
potieb, narokd a rizik v ur¢itém veéku. Podle Piihody (1974) rozdélujeme jednotlivé
vyvojove faze Zivota nasledovné:

1.3.1 VYVOJOVE FAZE ZIVOTA

e 15-29 postpubescnce a mecitma
e 30-44 adultium

e 45-59 intervium, stfedni vék

e 60-74 senescnece, pocinajici stafi

e 75-89 kmetsvi, senium
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e 90 a vice — patriarchium, dlouhovékost.

1.4 STARNUTI

Starnuti je celozivotni proces, pii kterém dochdzi ke zménam jak fyzickym, tak i
psychickym. Lze obtizné urcit, jaké zmény pfesné nastavaji, nebot’ u kazdého jedince je to
individualni. U kazdého jsou zmény ovlivnény nékolika faktory — podminkami zivota,
interakci s prostfedim, zdravotnim stavem, stresovymi faktory, praci, kterou cely zivot
vykonaval. U vSech jedincu ale dochazi k degenerativnim zménam tvaru a funkci bunék.
Tyto zmény se vSak vyvijeji individudlnim tempem. U nékoho mohou zmény nastat rychle,

kdezto u jiného velmi pomalu. (Benesova, 2014)

1.5 SENIOR JAKO POJEM

Vymezeni osoby, kterd je senior, neni tak jednoduché, jak se mlze na prvni pohled zdat.
V Ceské spolecnosti se Casto setkdvame s oznaCenim této osoby pomoci vyrazti jako
»duchodce” nebo ,,senior” nebo familiarngjsim oznacenim jako ,,babicka* a ,,dédecek®.
Oznacit seniora je mnohem komplexnéjsi a zavisi na zminénych faktorech, jako jsou vek,
zdravotni stav, spolecenské postaveni a dal$i (Ondrakova, Tauchmanova, Janis, Pavlikova

& Jehlicka, 2012).

Rican (2006) nepouziva ptimo pojem senior, ale zdiraznuje, ze pojmenovani skupiny lidi
ve stafi mize mit vliv na to, jak jsou tito lidé vnimani spolecnosti. Vysvétluje spiSe pojem
»senium®, coz bychom prelozili jako stafi. Toto pojmenovani je podle n¢ho pro cilovou

skupinu vice pozitivni neZ pojem ,,geront*.

Oproti tomu Serak (2009) uvadi, Ze diive byl termin ,,senior* b&ézné pouzivan pro 0soby

star§i 60 let. Tato hranice se vSak, jak jiz vime, posunula v prib&hu let na vek starsi 65 let.

1.6 AGEISMUS

Ageismus je obecné ve spolecnosti chapan jako diskriminace lidi na zéklad€ urcitého
dosazeného veéku. Detailnéji popisuje tento pojem Vidovicova (2005), podle ni je ageismus
urcitd ideologie, které je zaloZzena na piesvédceni o kvalitativni nerovnosti mezi jednotlivymi
fazemi lidského zivotniho cyklu. Tato veékova diskriminace se projevuje skrze proces
systematické, symbolické i realné stereotypizace a diskriminace osob V zavislosti na jejich

véku nebo zatazeni do urcité generacni skupiny.

Applewhiteova (2016) chape ageismus jako formu diskriminace, kterd se stala posledni

spoleCensky tolerovanou formou nespravedlnosti. Tento druh ptfedsudku vychazi
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z kulturniho predpokladu, ze s vékem klesd hodnota jedince. Tento postoj ale poSkozuje

jednotlivce a ma také velice negativni dopad na spole¢nost jako na celek.

1.6.1 FORMY AGEISMU
Diskriminace na zakladé véku jedince se objevuje hned v nékolika Zivotné vyznamnych

oblastech. Tyto oblasti definuji Vidovicova a Rabusi¢ (2005) takto:
e obcanstvi (problém participace, ob¢anstvi druhé tiidy),
e pracovnich trh (nezaméstnanost osob ve vyssim véku),
e dichodovy systém (rigidita systému),

e zdravotni péce (omezovani vydaji, definice opravnéni, etika péce, Spatné zachazeni

se seniory),
e socialni péce (etika v socialni praci),
e zivotni prostfedi (prostorova segregace),
e média (prezentovani seniorti, neviditelnost seniort),
e jazyk, literatura, vtipy, jazykové obraty (hanlivé pojmenovani),
e vzdélani (nerovny piistup v porovndni s ostatnimi vékovymi skupinami),

e véda (selekce vyzkumnych témat).
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Jak uz jsem zminovala, béhem starnuti a staii dochazi k mnoha zménam. Jako kazdé obdobi
naSeho zivota ma i seniorsky vek sva urcita specifika. Jelikoz stafi je posledni etapou naseho

zivota, zmény v tomto obdobi mohou putisobit spiSe negativné a degradacné.

2.1 BIOLOGICKE ZMENY
Té€lesné zmény jsou jednou z hlavnich zmén ve staii. Tyto zmény jsou typické pro starnouci
lidsky organismus. Funkce organi se snizuje disledkem opotiebeni, zpomaluje se

metabolismus a klesaji biologické adaptaéni mechanismy (Gregor in: Jarosova, 2006).

Mlynkova (2011) uvadi, ze zmény se tykaji vétSiny soustav, nejvyraznéjsi zmény jsou

zmény viditelné na kiizi a pohybovém aparatu.

KOZNi SOUSTAVA — kiiZze neni tolik pruznd, ztencuje se. Vytvareji se viditelné vrasky,

Sednou a vypadavaji vlasy.

POHYBOVY APARAT — dochazi ke snizeni ristu, fidnuti kosti, coz mé za nasledek vyssi riziko

zlomenin a sniZeni celkového pohybu.

2.2 PSYCHICKE ZMENY

Zmeény psychické se projevuji v oblastech vnimani, paméti, mysleni, soustfedénosti nebo
pfizplisobeni jinym zZivotnim podminkdm. Psychické zmény mohou Casto vyvolavat u
seniorl strach, Gzkost a nejistotu z toho, co bude nasledovat. Seniofi jsou velice emotivni a
mohou naro¢né zivotni situace snaset velice t&Zce. Castokrat se disledkem zmén mizeme u

seniorl setkat s dusevnim onemocnénim (Benesova, 2014).

2.2.1 PAMET

V paméti. NejCastéji tato zména souvisi s kratkodobou paméti. Seniofi zapominaji véci, které
se staly ten den. Napiiklad, co mé&li k ob&du, nebo kam polozili svou oblibenou knihu.
Kvalita paméti je také individualni a zalezi na mnoha faktorech. Seniofi, ktefi navstévuji
kurzy cvic¢eni paméti, nebo se i v pozdnim veku vénuji studiu, maji s paméti podstatné mensi
problém. Pamét ovliviiuje i1 slovni zasoba, nebo napfiiklad vzdélani jedince. Prestoze
kratkodobd pamét’ je na horSi urovni, v pozdnim véku se zlepSuje pamét dlouhodoba.

(Benesova, 2004)



ZMENY V SENIORSKEM VEKU

2.2.2 SOCIALNI ZMENY

V pribéhu naseho zivota je v kazdém obdobi nékolik dilezitych milnikd. Nastup do skoly,
prvni prace, manzelstvi. V obdobi stafi je hlavnim milnikem odchod do starobniho dichodu.
S timto milnikem je spojeno hned nékolik zmén. M¢éni se finan¢ni situace seniora, zména

vV rezimu dne, osamélost. V této fazi se muzeme setkat s imrtim blizkého ¢lena rodiny,

vV

vvvvv

V pozdnim véku.
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3 EDUKACE SENIORU

Jak bylo zminéno Vv piechozi kapitole, béhem stafi dochazi k ur¢itym zménam. Ne vSechny
zmény jsou K lepsimu, a proto existuje moznost, jak se nékterych zmén ¢aste¢né vyvarovat.
Jednim z trendti dnesni doby je koncept aktivniho stafi. Tento koncept je zaloZen na tom, Ze
1 ve vyS$im véku se seniofi nemusi vzdavat zadné ze svych aktivit, kterym se vénoval dfive.
Piedejde se tak mySlenkam, Ze ¢loveék ve stari uz nevidi smysluplnost svého zivota a zaroven

se bude nadale zachovavat prostor pro jeho seberealizaci. Jako konkrétni piiklad bychom si

mohli predstavit stalé zapojeni do pracovniho procesu nebo celozivotni vzdélani.

3.1 FORMY VZDELAVANI SENIORU

Podle Miihlpachra (2004) vzdélavani seniort ve starSim véku slouzi naptiklad jako cesta ke
kvalitn€j$imu stafi, prevence, které stati pozitivn€ ovliviiuji nebo jako vypli volného Casu
smysluplnou aktivitou. Kazdy senior je jedinec, ktery ma odlisné potieby a pozadavky. Proto

mame hned nékolik instituci, které se zabyvaji edukaci seniorti.

3.1.1 LIDOVE UNIVERZITY

Koncept lidové univerzity spociva v tom, ze se zde setkdvaji jak seniofi, tak mladi lidé.
Cilem je propojit tyto dvé generace. Mladi profituji ze zkuSenosti starSich a seniofi maji
moznost komunikace s mladou generaci, kterd je uci pohybovat se v modernim svété

techniky (Mihlpachr, 2004).

3.1.2 AKADEMIE TRETIHO VEKU, KLUBY AKTIVNiHO STARI

Ob¢ instituce se zabyvaji vzdéldvanim seniori zejména v takovych mistech, kde se
nenachazi zddné vysoké skoly. Tyto formy jsou vétSinou pod zastitou riznych vzdélavacich
organizaci. Obsah vzdélavani je zde piizpusobeny potiebam mistnich ob¢ani vV pozdé€jsim
véku. Seniofi zde rozviji své znalosti a zaroven zde piijdou do kontaktu se svymi vrstevniky
a uspokojuji tak potiebu socializace. Zaroven zde v ramci akademie probihaji rizné exkurze
nebo seminare. Toto studium je ukonceno Potvrzenim o ukonceni kurzu, nejsou zde zadné

zavérecné zkousky (Benesova, 2014).

3.1.3 UNIVERZITY TRETIHO VEKU

Univerzity tfettho véku jsou nejvyssi formou vzdélavani seniorti. Univerzity jsou svym
obsahem na stejné urovni jako studium vysokosSkolské. Od univerzit se U3V 1isi tim, Ze
cilem téchto univerzit neni ptiprava na budouci povolani, ale spiSe osobni rozvoj seniort.
V poslednich nékolika letech se trend U3V stava ¢im dal vice populdrnim a je zde vice a

vice studentl. Cilem té€chto univerzit je prohloubeni poznani sebe sama a pomoc seniorim

11
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pohybovat se ve svéte, ve kterém se objevuji stale nové véci, naptiklad moderni technologie.
Univerzity tfettho véku tak mohou prispét k dosazeni lepSiho stylu zivota seniori,
zkvalitnéni procesu starnuti a uSpokoji potiebu socializace seniort. I zde se ziskava

Potvrzeni o absolvovani, nikoliv akademicky titul, pfestoZe je to univerzita (Mihlpachr,

2004).
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4 SENIORI A MODERNIi TECHNOLOGIE

4.1 DIGITALNI TECHNOLOGIE

Pojem digitalni technologie je popisovan n€kolika riznymi definicemi. Pro lepsi pochopeni
zde uvedu nékolik definic, které vystihuji tento pojem. Obecné bychom tento termin popsali
jako nastroje, které umi néjakym zptsobem zpracovavat nebo ukladat data. Mohou to byt

ale i zafizeni nebo socialni sité.

Gajzlerova (2015, str.45) popisuje digitalni technologie takto ,, Vymezeni pojmii
multimedialni technologie ¢i digitdalni technologie, multimédia nebo informacni a
komunikacni technologie (ICT, IKT) je znacné nejednotné. Vetsinou se uvedené pojmy
uzivaji jako synonyma podle aktualni situace a souvislosti, ve kterych jsou prezentovany.
MuzZeme narazit na nejruznéjsi definice uvedenych terminii. Ve skolnim prostredi se casto
setkame se souhrnnym oznacenim ICT, kam radime vSechny dostupné technologie a
zarizeni.

Pokud bychom se podivali jesté na definici z andragogického slovniku od Prichy a Vetesky
(2014), zde zjistime, ze jejich definice je oproti definici Lenky Gajzlerové ponékud
ptesnéjsi. Popisuji zde informacni a komunikaéni technologie jako ndstroje, postupy a
technologie, které se pouzivaji pro praci s informacemi a pro komunikaci. Termin ICT je
zkratka pro Information and Communication Technologies, ktery zahrnuje jak hardwarové
prvky, tak i softwarové prvky, které umoznuji sbér, ptenos, chovani distribuci a zpracovani

dat.

4.2 SENIORI A POUZIVANI DIGITALNICH TECHNOLOGI{

Jak uvadi Celedova, Kalvach a Cevela (2016), moderni a digitélni technologie jsme si zvyKkili
spojovat spiSe s mladou generaci nez se seniory. Nicmén¢ i seniofi dnes digitalni technologie
vyuzivaji v celkem hojném poctu, a to pfedev§im pro komunikaci s rodinou, naptiklad
prostfednictvim mobilniho telefonu. Pokrocilejsi uZivatelé se pak presouvaji na socidlni
platformy, kde si zakladaji profily a skrze né naptiklad sdili fotografie, videa. Vyhodou
téchto platforem je i to, Ze senior piedchdzi samoté a mlze se tak prostfednictvim socidlnich

siti zaclenit.

Neni ale samoziejmosti, Ze takto zdatni v digitalnich technologiich jsou vSichni seniofi.
Valna vétsina z nich stoji spiSe na pomyslném druhém bifehu. Moderni technologie jsou pro

né néco nepochopitelného a slozitého. Nicméné trh prace v dneSni dobé tuto zdatnost
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povazuje za témet nezbytnou, proto se seniofi snazi stale t€émto technologiim porozumét a
naucit se alesponi zédklady, aby mohli i nadéle setrvat na trhu prace. Zaroven stdle vice
senioril, ktefi odchazeji do starobniho dichodu, maji zkusenosti z pracovniho Zivota, kde
technologie bézné vyuzivali a potfebuji si jen udrzet zbehlost v pouzivani technologiich a

ptehled o novinkéch.

4.2.1 SENIORI A POUZiVANi MOBILNiHO TELEFONU

Podle Ceského statistického ufadu je ale jedna digitalni technologie, kterou si zvladla témét
vétSina seniorii osvojit. Podle statistického Setfeni v roce 2021 bylo zjisténo, ze v tomto roce
96 % osob starSich 65 let pouzivalo mobilni telefon. Je zde zahrnut jak chytry telefon, tak
telefon s tlagitky, ktery pouzivaly dvé tfetiny osob v tomto Setieni (CSU, 2021).
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Graf ¢. 1: Seniofi 65+ pouZivajici mobilni telefon, zdroj: CSU 2021

4.2.2 SENIORI A POUZIVANI STOLNIHO POCITACE A NOTEBOOKU

Stolni pocita¢ byl jednim z nejpouzivanéjSich zhruba pted dvéma lety. Dnes ho jako hlavni
pfistupové zafizeni na internet pouziva pouze 19 % seniorii. Seniofi tento trend stolniho PC
opousti a dnes pouziva pro pfistup na internet téméf Ctvrtina seniorti notebook. Konkrétné
23 % seniorl ve véku vice nez 65 let. Seniofi pro pfistup na internet zacali aktivné€ vyuzivat

1 mobilni zafizeni. Dnes vice neZ ptes stolni PC, konkrétné mobilni zatizeni pouziva 22 %

seniord. Skoro totozné jako ti, ktefi pouZivaji notebook (Cesky statisticky urad, 2021).
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4.3 SENIORI NA INTERNETU

Jak uz jsem zminovala, internet je spojovan spiSe s mladou generaci. Faktem ale je, ze
nejvice rostouci skupinou, ktera zacCina internet aktivné pouzivat, jsou lidé nad 50 let.
V posledni dobé¢ se tento trend stale zvySuje. Internet se stava vSednim pomocnikem pro
¢teni zpravodajstvi, komunikaci srodinou nebo objednani k praktickému Iékafi. Dalsi
aktivitou, kterou seniofi trdvi na internetu sviij cas, jsou raznd diskusni fora nebo
komunikace pies e-mail, nebo jiz zminéné socialni sité (Jak na internet, 2012). Tento fakt
potvrzuje i Cesky statisticky tfad, ktery v roce 2021 provadél Setient, které zjistovalo, jaky
podil seniord tvofi Cesky internet. Vysledek tohoto Setfeni potvrzuje, ze seniofi nad 65 let,
stale vice vyuZivaji internet. V roce 2010 byl podil seniorti na internetu pouze 13 %, kdezto
v roce 2021 vzrostl podil az na neuvéfitelnych 43 % (CSU, 2021).
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Graf &. 2: Senio¥i 65+ pouZivajici internet podle vékovych skupin, zdroj: CSU 2021
4.3.1 PREHLED CINNOSTI, KTERE SENIORI NA INTERNETU DELAJi NEJViCE
Podle vyzkumu CSU (2021) se nejvice seniord v letech od 65 vénuje na internetu &teni
zpravodajstvi (vice nez 50%), a nebo psani e-maild (téméf 50%). Dalsi ¢astou aktivitou na
internetu je vyhledavani informaci. Konkrétné informace o zdravi, zboZi nebo sluzbéch.
Podstatn€ mensi procenta zastoupeni ma nakupovani pies e-shopy, sociélni sité a internetove

bankovnictvi, kterému se budu bliZeji vénovat v nasledujicich n¢kolika kapitolach.
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Graf &. 3: Seniofi 65+ a vybrané aktivity podle vékovych skupin, zdroj: CSU 2021

4.4 PROBLEMY SENIORU PRI KOMUNIKACI S MODERNIMI TECHNOLOGIEMI
Podle Saka a Kolesarové (2012) v problematice seniorti a modernich technologii hraje roli i
to, Zze néktefi seniofi stale nemaji o internet zdjem. Dale je to financni narocnost a celkova

nevybavenost seniorti technickymi pomutickami.

Oproti tomu Rabusicova, Kamanova a Pevna (2015) povazuji tvrzeni, Ze star$i lidé o internet

a moderni technologie zdjem nemaji, za mytus.

Dals$im hlavnim divodem je celkova bezpecnost na internetu. Seniofi jsou skupinou, ktera
podléha nejvice itoklim na internetu, jelikoz jsou Casto velice divéfivi. Dal§imi nastrahami

mohou byt pocitatové viry, obtézujici e-maily, phishing a vishing.

4.4.1 DIGITALNi PROPAST

Zaclenéni digitalnich technologii do bézného Zivota nejen seniorli je Uzce spojeno s
problémem, ktery nazyvame jako digitalni propast. Tato propast predstavuje rozdily mezi
jedinci, ktefi aktivné pouzivaji ICT a mezi témi, kteti informacni a komunikac¢ni technologie
vibec nevyuzivaji. Evropska komise v dokumentu elnclusion revisited: The Local
Dimension of the Information Society (2005) uvadi pét faktort rozdilnosti digitalni propasti.
Mezi tf1 hlavni rozdily, které maji vliv na vznik digitdlni propasti patii v€k, dosazené
vzdélani a pfijem jedince. Dal$i dva podfadné jsou pak pohlavi a rozdil mezi obyvateli mést

oproti obyvateliim vesnic.

4.5 EDUKACE SENIORU VE SVETE MODERNiICH TECHNOLOGI{

Edukace seniort je odliSné od vzdelavani ostatnich. Pfestoze vychazi z edukace dospélych,

musime zde ale zohlednit odlisnosti a specifika. Jednim z nejvétsich specifik je, ze seniofi
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se vzdélavaji zcela dobrovolné. Vzdélani jim nepfindsi ptipravu na budouci povolani, ale
pouze osobni rozvoj a seberealizaci. Ve vzdélavani seniort je nutné brat ohled na jejich
dosazené¢ vzdélani, jejich zajmy a aktivity, které provozuji, a na jejich zdzemi. Kazdé
Z téchto kritérii se u jednotlivych seniorti muze do jisté miry liSit. Hlavné pokud se jedna o
vzdelavani ohledné digitalnich technologii. Seniofi maji nevyhodu, Ze se nenarodili do svéta
technologii, jako dnes$ni generace. Proto je pro né toto téma jedno z nejnaro¢néjsich na
pochopeni. Méli bychom proto stavét na jejich predchozich zkuSenostech, snazit se jim v této
oblasti co nejvice pomoct a dovést je k samostatnosti pouzivani technologii. Na internetu
jsou dnes nejriiznéjsi on-line kurzy, seminare nebo videa. Pro pouzivani béznych véci, které
seniortim zlepsi zivot, je ale potieba je trochu namotivovat a ukazat jim, v ¢em se jejich zivot
zmeéni k lepSimu, pokud technologie zacnou pouzivat. Konkrétné mam na mysli napiiklad
pouzivani internetového bankovnictvi, objednani k lékati, pouzivani video hovorl pro

kontakt se vzdalenou rodinou nebo naptiklad objednani nakupu az domd.
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5 BEZPECNOST NA INTERNETU

5.1 PROCJE INTERNET NEBEZPECNY?

Podle Stowella (2017) je jednim z hlavnich davodd, pro¢ je internet nebezpe¢nym mistem
jak pro seniory, tak 1 pro déti a ostatni uzivatele ten, ze kdykoliv je zatizeni naptiklad mobilni
telefon nebo pocitac pfipojen k internetu, mize se stat, Ze seniofi pak budou sdilet vice

informaci, nez by chtéli anebo ze omylem do jejich zatizeni ptijmou néco, o co nemaji zajem.

5.1.1 VIRY

Viry jsou Skodlivé pocitatové programy, které jsou urcené k tomu, aby napadly pocitace a
poskodily je. Pokud se viry dostanou do zafizeni, mohou piestat spravné¢ fungovat a bude
tak naru$ena jejich funkce. Casto byvaji viry vyuzivané ke kradezi osobnich informaci, jako
jsou udaje o bankovnich uctech nebo heslech na socialni sité. Abyste se virim uspésSné
vyhybali, méli byste si do vaseho stolniho pocitace, ktery se dokaze ptipojit k internetu,
stdhnout virovy antivirovy program. Tento program slouzi k identifikaci, odstranéni a
eliminaci pocitacovych virt.

5.1.2 HESLA A DVOUFAZOVE OVERENI]

Mezi nejcastéjsi riziko na internetu patii inik soukromych informaci. Mize to byt zptisobené
vlastni vinou, nebo vinou n¢€koho, kdo se do uctu naboural. I tomuto problému lze vSak
ptedejit. Jednim z hlavnich pravidel pro bezpecné pouzivani internetu, je nastavit si silné a
tézko odhalitelné heslo. Heslo by nemélo obsahovat Zaddné osobni udaje (jméno, adresu,
jména domacich mazlickt, déti). Tyto informace mtize snadno odhalit nékdo, kdo seniory
zna v redlném ale i virtualnim svété. Uplné idealni heslo by se mélo skladat z velkych a
malych pismen, specidlnich znakl a ¢islic. Idedlné v takové kombinaci, kterou si 1ze jen
téZzce zapamatovat nazpamét. Takové heslo vétSinou navrhuji stranky samy. Pokud se
seniofi ptfihlasuji do stranek nebo aplikaci, kde maji citlivé udaje, 1ze nastavit dvoufazové
ovéfeni, coz znamena ovéefeni ve dvou krocich. V praxi to vypada nasledovné: po zadani
uzivatelského jména a hesla se objevi dalsi formulaf, do kterého je potieba zadat unikatni
kod, vygenerovany na omezené mnoZzstvi Casu. Tento kod piijde do SMS opravnéného
uzivatele. Az po zadani tohoto nejcastéji Ciselného kodu, se teprve lze piihlasit na ucet. Je
zde eliminovano riziko, Ze se do uctu piihlasi cizi uZivatel, jelikoZ kontrolni kod pfijde jen

na telefonni ¢islo zadané pti vytvareni uctu.
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Nejen seniofi, ale vSichni uzivatelé internetu by neméli své ptihlasovaci udaje sdélovat
vetejné a neméli by si je zapisovat na viditelna a snadno odhalitelnd mista, jednoduSe se pak
daji pouzit proti nim. M¢li by si je chranit a tim tak ¢aste¢né pfedchazet tiniku osobnich
informaci a chranit tak jejich soukromi a osobni informace. Mezi dalsi citlivé udaje patii
napiiklad platebni karta. Tu by stejné jako ptihlaSovaci idaje neméli jen tak nékde nechavat
lezet. A to jak v realném svété, tak by ji neméli zvetejnovat ani na internetu. Pokud budou
kartu zadavat pro platbu na e-shopu, kartu by tam neméli ukladat. Pokud stranka nebude
ovéfena a nebude diveéryhodnd, tidaje z karty by zde nem¢li viibec vypliiovat. Pokud by se

seniorim né¢kdo dostal do jejich zatizeni, mize s kartou platit a ani o tom nebudou veédét.

5.1.3 PHISHING

Kozisek a Pisecky (2016) popisuji phishing jako jednu z podvodnych technik, ktera je
postavena na ziskavani osobnich udaji, naptiklad hesla, ptihlaSovaci jména nebo udaje o
kreditnich kartach. Principem této metody je zasilani zprav nebo predevsim e-mailil, které
se pod cizi identitou snazi ziskat citlivé tidaje o osobach. Na prvni pohled se e-maily
mohou jevit jako pravé, utocnici si davaji velice zalezet na tom, aby falesné stranky
vypadaly totozn¢ jako stranky pravé. Na strance se nachazi formulaf, do kterého je nutno
zadat ptihlaSovaci udaje. Timto krokem se snadno tdaje ukradnou a mize to vést az

k moZnosti ovladnout Gcéet nebo ukrast veskeré penize obéti.

Velice ¢astym phishingovym utokem je Gtok na internetové bankovnictvi. Cilem je ziskat
udaje pro piihlaSeni do internetového bankovnictvi a vykrast ucet. Nejcastéji probiha také
pres e-mail, kde je vyzva k ptihlaseni do systému, které se po kliknuti pfesméruje na
faleSnou stranku. Lze na to pfijit pomoci kontroly URL adresy, kterd v tomto piipadé
neodkazuje na stranky banky, ale na podvodnou stranku. Nejéastéji jsou t€émto ttoktim
podrobeny seniofi. Pro tto¢niky jsou snadnym cilem, jelikoz se na internetu nepohybuji
natolik, aby zvladli poznat podvodnou URL adresu, nebo aby dokazali poznat podvodny e-

mail.

5.1.4 VISHING

Vishing je téméf shodny jako phishing, ale jedna se o metodu ziskdvani informaci pomoci
telefonatti nebo SMS zprav. Dotyc¢ny se v telefonatu predstavi jako napiiklad osobni
bankét s problémem, Ze Ui€et je napaden a pro ovéfeni identity pozaduje naptiklad rodné

Cislo a misto narozeni, nebo rovnou udaje pro internetové bankovnictvi, CVC, CVV nebo
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PIN kod. Telefonat je ¢asto veden robotem, ktery opakuje stale stejné otazky. Pokud
doty¢ny chce rodné ¢islo, méli by seniofi nejdiive poprosit, at’ ho fekne, ze zkontroluji, zda
je spravné. Doty¢ny jim ho nedokaze Fict, jelikoz ho sam nevi. Pokud je obé&t’ bystra
zvladne podvodny telefonat snadno odhalit. Lze také snadno ovéfit telefonni ¢islo, ze které
doty¢ny vola. At uz vola kdokoliv nikdy by neméli sdélovat zadné citlivé informace
prostiednictvim mobilniho telefonu. Pokud se n¢kdo stane obéti vishingu, banky mayji
kontaktni linku ptfimo pro tyto piipady, aby jim do budoucna mohli ptedchazet (Kozisek,
Pisecky, 2016).
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6 SENIORI A INTERNETOVE BANKOVNICTVi

Jak jsem jiz zminovala v souvislosti s aktivitami, kterym se seniofi na internetu vénuji
nejvice, internetové bankovnictvi bylo na jednom z poslednich mist. U seniorti stale
pfevazuji obavy nad pozitivy pouzivani této internetové aplikace. I zde je mnoho faktort,
které ovliviiuji tento ptistup. Dvéma hlavnimi diivody jsou jiz zminéné znalosti ohledné ICT

a druhym finan¢ni gramotnost seniorti celkove.

6.1 FINANCNI GRAMOTNOST

Pojem finan¢ni gramotnost RVP definuje takto: ,,Soubor znalosti, dovednosti a hodnotovych
postojit obcana nezbytnych k tomu, aby financné zabezpecil sebe a svou rodinu v soucasné
spolecnosti a aktivné vystupoval na trhu financnich produktit a sluzeb. Financné gramotny
obcan se orientuje v problematice penéz a cen a je schopen odpovédné spravovat
osobni/rodinny rozpocet, vcetné spravy financnich aktiv a financnich zavazkii s ohledem na

ménici se zivotni situace. * Celkové se finan¢ni gramotnost sklada ze tii slozek.

6.1.1 PENEZNi GRAMOTNOST

Tato slozka nam vymezuje kompetence, které jsou potieba pro spravu penéz (hotovostnich
| bezhotovostnich) a transakci s nimi. Konkrétné bychom zde mohli uvést napiiklad spravu
bézného uctu.

6.1.2 CENOVA GRAMOTNOST

V této slozce jsou zahrnuty vSechny kompetence tykajici se inflace a pochopeni cenovych

mechanismad.

6.1.3 ROZPOCTOVA GRAMOTNOST

V této posledni sloZce jsou kompetence pro spravu rodinného rozpoctu, spravu finan¢nich
aktiv. Za finanéni aktiva bychom oznadcili napfiklad rizné formy investic a pojisténi. A
spravu finan¢nich zavazkd, kterd obnasi v€asné splaceni avért. S témito kompetencemi se
poji celkova orientace na finan¢nim trhu, porovnavani zminénych produkti a volba té

nejleps$i moznosti (RVP).

6.2 PRISTUP SENIORU K PENEZUM

Castokrat jsem se pii zmince o mé praci setkala s ndzorem, Ze stafi lidé uz nepotiebuiji
nasledné vzdélavani v oblasti financi. Maji pry nasbirano mnoho zkusenosti z pribéhu jejich
Zivota a neni tak potieba zlepSovat jejich finan¢ni znalosti. N€kdy je to ale pravé presné

naopak. Seniofi zkusenosti urcité v prubéhu Zivota nabrali, ale jak se modernizuje doba, je
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dnes manipulace s penézi také zmodernizovana. Stale hodn¢ seniord si naspofené penize
Castokrat uklada doma misto toho, aby vyuzili instituce pro to uzptisobené. Mnozi z nich
nemaji dostatek technickych dovednosti, aby pouzivali internetové nebo mobilni
bankovnictvi a radéji jdou navstivit napiiklad banku nebo pojistovnu osobné. Pak mohou
celit n¢kolikandsobnym nabidkam v podobé¢ pojisténi, pijcky nebo jinym produktim na
finan¢nim trhu, kterym sami nerozumi, ale nedokazou nabidku odmitnout. Pokud seniofi
bankovnictvi nepouzivaji, nebo dokonce nemaji zfizeny bézny ucet, musi pro starobni
dichod na postu, kde cCeli riziku kradeze, nebot” jsou v tomto ohledu ohrozenou skupinou.
Proto si myslim, Ze prave seniofi by meli byt hlavni skupinou obyvatelstva, kterd by se m¢la
V této oblasti naddle vzdélavat. Velice dobfe tuto situaci pencz a finanniho vzdélani, nejen
seniort, popisuje Robert T. Kiyosaki v jeho knize ,,Bohaty tata, chudy tata“ a to takto:
,, Veétsina lidi jde na ctyri roky na vysokou a tim jejich vzdélavani konci. Ja uz ted vim, Ze
moje financni vzdeélavani bude trvat cely Zivot, a to jednoduse proto, Ze ¢im vic toho vim, tim
vic se toho potrebuju naucit. Vetsina lidi se timto druhem studia vitbec nezabyva. Najdou si
prdci, dostanou vyplatu, srovnaji své vydaje se svymi prijmy a tim to pro né skonci. Pozdéji
se divi, ze maji financni potize. Domnivaji se, Ze jejich problémy by vyresilo, kdyby méli vic

penez, a nedochazi jim, ze jejich problem thvi v tom, Ze se jim nedostdava financni osvéty.*
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7 SPECIFIKA TVORBY NAVODU PRO SENIORY

V této kapitole se jiz budu vénovat konkrétnim specifikim pro tvorbu navodii pro seniory.
Jak jsem se snazila poukazat v prvni ¢asti mé prace, v seniorském véku se v zivoté objevuji
vyznamné zmény jak v osobnosti jedince, tak i ve fyzickych schopnostech. Na vSechny tyto
zmé&ny musime pii tvorbé navodu brat ohledy. Stejné jako je tézké definovat pojem senior,
je ale také tézké vytvotit navod, ktery bude ve vSech ohledech vyhovovat vSem seniortim.
Kazdy senior ma trochu jiné potieby, zdzemi, znalosti technologii a dosazené vzdélani.
Vsechny tyto faktory ovliviiuji jeho postoje a dovednosti. Nicmén¢ se 1 presto pokusim

napomocny valné vétsing.

Obecné shrnuti specifik pro tvorbu navodd pro seniory, uvadi i Tomczyk (2012), ktery
provedl vyzkum mezi seniory v Polsku. Polsti seniofi nejvice zminovali tyto specifika, ktera

by u tisténych navodi uvitali nejvice:

e jednoduchy a srozumitelny jazyk,

pouzivani doprovodnych obrazkii,

e jednoducha struktura krok po kroku,
e pichlednost,

e zasazeni piikladd do praxe,

e minimalni mnozstvi teorie,

e vetsi velikost pismen,

e systemati¢nost,

ukoly pro samostatnou praci.

7.1 TEXTOVE NAVODY

Textové navody jsou jednim z nejvice rozSifenych navodt vibec. Pro tyto navody plati
obecna specifika, ktera je ale potfeba pro seniory lehce poupravit na zaklad¢ jejich potieb.
Néavody by mé&ly byt co nejdetailnéjsi a vhodné vizuadlné upravené. Pro dosaZeni téchto dvou
cili bychom se méli drzet téchto jednoduchych bodt, které popisuji naptiklad webova

stranka Senzac¢ni seniofi nebo National Institute of Aging:
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Me¢li bychom pouzivat srozumitelny jazyk. Snazit se pouzivat jednoduché pojmy, a
ne slozité terminy. Pokud je to vSak nezbytné, tyto terminy by mély byt vysvétlené
napiiklad v pozndmce pod Carou, nebo v bo¢ni listé, aby seniofi nemuseli hledat

V celém textovém souboru.

Pro snadné postupovani podle krok, je potieba zvolit vhodnou strukturu textu. Text
by mél byt na prvni pohled snadno prehledny a clenény podle kapitol, které jasné
vystihuji, co se bude provadét za kroky. Pomohou nam naptiklad odrazky, ¢islovani

nebo nadpisy.

Zvoleni vhodné typografie. Pismo by mé¢lo byt dostatecné veliké a Citelné, aby
seniofi nemuseli pfili§ namdhat o¢i. Pismo by mélo byt jednoduché, bez zdobeni. Pro
navody vybirame takové barvy, aby tvofily veliky kontrast mezi pismem a pozadim,

aby byl text snadno viditelny.

Pti detailnim popisu vychazime z pfedchozich znalosti seniorQ, snazime se navazat

a kroky podlozit kontextem.

Pro zvyraznéni dilezitych informaci mizeme pouzit ikonky, které budou znacit
naptiklad dilezité informace (napftiklad ikona vykfi¢nik) nebo dopliujici informace
k jednotlivym tématim. Tyto ikony by ale mély vyznacovat jen opravdu dulezité
informace, a nemélo by jich byt ptili§ moc na malém useku navodi. Muze se stat, ze

seniofi si pak budou myslet, Ze navod je ptili$ slozity.

Pokud bychom se chtéli vyhnout pouzZivani zminénych ikon, lze pouZit napiiklad
napis pomoci jen velkych pismen, pro zdliraznéni nazvu, nebo konkrétniho prvku na

strance.

Meéli bychom se obecné vyvarovat abstraktnim ptikladtim, ale uvadét presné priklady
K nami zvolenému tématu. Pokud bychom chtéli pouzit piiklady z jiného odvétvi,

méli bychom stavét na predchozich zkuSenostech seniort.

Aby se navod seniorim lépe Cetl, je dobré pouzivat vétSi mezery mezi fadky, nebo

dvojité mezery.

Pokud navody budeme zvetejiiovat na internetu, miizeme zde pouzit funkci, ktera
preCte psany text jako audio stopa, kterou si mohou poustét slepi nebo lidé se

Spatnym zrakem.
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7.2 VIDEO NAVODY

Tvorba video ndvodl pro seniory vyzaduje oproti ostatnim navodim jesté jedno dalsi
specifikum, a konkrétné to, aby navody byly srozumitelné a pfistupné pro osoby s odliSnymi
urovnémi digitalni gramotnosti a technickych dovednosti. Tyto specifika dobie formuluje i
webova stranka Coursemology a c¢lanek od Christophera Leeche (2018) na strance

Brookdale, které je vymezuji takto:

e Pokud budeme ve videu i mluvit, m¢li bychom pouzivat jasnou a pomalou fec¢, aby
Slo dobtfe rozumét, jaky krok maji provést. M¢li bychom mluvit hlasit¢ a dobie

artikulovat. Vhodné je pouzivat spise jednoduché véty nez obsahla souvéti.

e Vyvarovat se pouzivani specifického zargonu oboru, pokud se seniofi v tomto

prostiedi nepohybuji, pravdépodobné nebudou védét, co konkrétni slova znamenaji.

e Zabery ve videu by mély byt dobie viditelné a mély by jasné ukazovat na to, kde se
napiiklad pohybujeme mysi, nebo na které strané obrazovky se zrovna nachazime.
Pro usnadnéni Ize pouzit animaci, ktera po kliknuti na tlac¢itko ptiblizi dané misto, ke
kterému se tladitko poji. Vzdy bychom méli ukazovat jen na jednu véc, a ne na

n¢kolik krokd najednou.

e Pro veliké usnadnéni je dobré pouzit moznost zapnuti titulkd k videu. Video navody
tak budou moci pouzivat i seniofi se zdravotnim znevyhodnénim, naptiklad ti, kteti
jsou neslysici. Titulky by mely mit vhodnou barvu, aby byly dobfe ¢itelné na pozadi

videa a méla by byt vhodné zvolena velikost a font pisma.

e Pfi popisovani postupujeme krok po kroku a na konci kazdé ulohy ukaZzeme, jak ma
vypadat vysledny vystup daného kroku. Nazorn€ ukaZeme, co se stane po dokonceni

kroku nebo vice krokli najednou.

e Pro nataceni videa bychom méli volit vhodné prostiedi. Ve videu by nemély byt

zadné zvuky, které by naruSovaly mluveny projev. Pokud by se ve videu vyskytovaly

v

vvvvvv

dualezité slovné tyto postupy opakovat, abychom docilili snadného zapamatovani.

e Jako posledni bychom m¢li zvazit, kde budeme video navody zvefejnovat. Videa by

méla byt dostupna na platformach, které seniofi znaji ze svych predeslych zkuSenosti.
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e Do popisku videa, nebo zavérecnych titulkd mizeme piidat kontakt na technickou
podporu, pokud by seniorim néco nebylo jasné, nebo by potiebovali kroky

dovysvétlit.

7.3 OBRAZKOVE NAVODY

| v obrazkovych ndvodech musime zohlednit vSechna zminéna specifika. Velmi hezké
obrazkové navody vytvotila napiiklad DOROT, coz je neziskova organizace, ktera se zabyva
problémy starnouci populace. Na zakladé jejich obrazkovych navoda lze identifikovat

nékolik specifik, na které bychom pfi tvorbé obrazkovych navodii neméli zapominat:

e Seniofi mohou mit horsi zrak, takze je lepsi volit velké obrazky. Usnadnime jim tak
Citelnost a lepsi viditelnost. Navody nebudou muset slozité ptiblizovat, ale uvidi

obrazky velké ptimo v navodech.

e Pfi poukazovani na jednotlivé komponenty navodi, je dobré zvolit vyrazné a
kontrastni barvy. Pro lepsi viditelnost miizeme pouzivat rizné barvy nebo ramecky
kolem prvki. Toto zvyraznéni je dobré pouzivat naptiklad k poukézani na tlacitka

nebo formularova pole.

e Pro snadné orientovani muizeme pouzivat vhodné ikony. V piipad¢ této volby
bychom ale méli volit snadno pochopitelné a obecné znamé ikony. Seniofi mohou

mit potiZe s rozeznanim novodobych ikon jako jsou naptiklad emoji.

e Obrazky by mél doplhovat jednoduchy text, ktery by mél byt napsany
srozumitelnym jazykem. Vysvétleni by mélo obsahovat slova b&zné pouZivana,
nikoli odborné terminy, které nemusi kazdy znat. Volba vhodnych slov napomuze

k snadnému porozuméni postupu.

o Text, ktery dopliuje obrazkové postupy, by mél byt napsany vhodnym fontem a

dostatecnou velikosti, jak je detailnéji popsano v textovych navodech.

e Pro uceleny postup, by mely obrazky byt systematicky uspotradané za sebou, podle
toho, jak jednotlivé kroky provadime od zacatku do konce. Pokud bychom toto
zafazeni nepouzivali, mlize se stat, ze seniofi poté nebudou schopni navratit se

k jednotlivym uloham.

o Kazdy systematicky usporddany obrdzek, by mel mit u sebe jasné vystihujici popis

jednotlivych krokt, které bude jednotlivec provadét na zaklad€ obrazkové predlohy.
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Podle téchto krokti se bude v obrazku 1épe orientovat a pochopi, co dany krok pfesné
dela.

Pokud vSechny tyto kroky dodrzime, méli bychom navod otestovat nasi cilovou
skupinou. V tomto piipad¢ seniory. Na zaklad¢ jejich zpétné vazby zjistime, jestli je
navod pro seniory dostate¢né¢ napomocny a snadny na pochopeni. Cilem je, aby

navody slouzily jako usnadnéni pro kazdodenni Zivot.

7.4 WEBOVA PODPORA

Webové stranky, které obsahuji navody, jsou prevazné kombinaci vSech tii typd navodi

zminénych vyse. Proto zde plati témét shodna pravidla. Nicméné jsou zde i n¢jaka specifika

navic. Kromé dodrzovani textového formatovani, velikosti obrazkd a volby vhodnych

prostfedkll pro tvorbu videa je zde jeste potfeba dodrzovani téchto specifik, kterd se tykaji

pouze webu:

Pokud se obracime na jiz zminéné provedené kroky, je vhodné pouzivat ptimo odkaz,
ktery se po rozkliknuti otevie v novém okné, aby seniofi ptipadné mohli proklikavat

mezi okny prohlizeCe a k tématiim se snadno vracet.

Me¢li bychom volit snadny User interface (UI) a User Experience (UX). Celkovy
vzhled stranky by mél napomahat snadné orientaci a pfivétivému uzivatelskému
rozhrani. Design by mél byt snadny a stejné jako u pisma, kompletni webova stranka,

by méla byt vhodné barevné provedena.

Stejn¢ jako u video névodi, je 1 zde vhodné uvést kontakt na technickou podporu
anebo pouzit nastroj chatovaciho robota, ktery odpovida na nejastéji kladené

otazky.
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PRAKTICKA CAST
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8 VYZKUMNE SETRENI

Jednim z hlavnich bodl mé bakalarské prace bylo realizovat vyzkumné Setfeni na Univerzité
tietiho veéku, Vv jehoz ramci jsem se seniory otestovala vytvoiené navody s cilem ziskat

zpétnou vazbu a obecné postiehy k tvorbé navodu pro seniory.

8.1 METODOLOGIE

Vyzkumné Setfeni bylo rozdéleno na dvé€ cCasti. V prvni Casti jsem realizovala dil¢i
dotaznikové Setfeni na U3V s cilem zjistit, jaké maji seniofi navyky a dovednosti v oblasti
internetového bankovnictvi. Zjistovala jsem také, jaké seniofi preferuji navody, co za tcetni
operace provadéji nejcastéji anebo naopak, z ¢eho maji seniofi pii pouzivani bankovnictvi
nejvetsi strach a s ¢im si nevédi rady. Tyto zjisténé informace mi poslouzily k tomu, abych
aktualizovala navody k nékolika bankovnim operacim Ceské spofitelny jiz diive vytvotené
v ramci piedmétu KPG/MTV. Cilem bylo vytvofit navody, které budou spliiovat pozadavky
seniortl tak, aby je mohli bez potizi pouzivat. Ve druhé fazi vyzkumného Setteni, kdy se
skupina péti respondentti, kteti byli ochotni poskytnout zpétnou vazbu k novym névodim,
seznamila piesné s obsahem a provedenim navodi a v osobnich rozhovorech pak poskytli

konkrétni zpétnou vazbu.

8.2 CHARAKTERISTIKA RESPONDENTU

Pro ziskani dat v prvni fazi vyzkumného Setieni jsem si zvolila techniku dotazniku. NeZ jsem
dotaznik poslala respondentiim, n¢kolikrat jsem konzultovala s vedouci prace 1 se zastupci
cilové skupiny, zda jsou otazky snadno pochopitelné a jestli ziskam data, ktera budu pro

pozdéjsi préci potiebovat. Po findlni uprave jsem dotaznik rozeslala respondentiim.

Dotaznik celkem obsahoval 29 otazek. VétSina otdzek byla uzaviend s pfedepsanymi
odpovéd’'mi, ale vzdy byla moznost volby jiné a dopsani individualni odpovédi jedince.
Mensi mnozstvi otazek bylo otevienych, kde bylo potfeba napsani strué¢né kratké odpovédi,
kde respondenti mohli popsat sviij pohled na ur¢ité véci. Prvni ¢ast dotazniku byla vénovana
charakteristice respondentil, zjiSt'ovala jsem vek, pohlavi a dosaZené vzdélani respondentt.
Ve zbylych c¢astech mé zajimalo, jaké operace respondenti provadéji nejvice, u jaké
spolecnosti maji vedeny bézny ucet, nebo z ¢eho maji nejveétsi obavy pii vyuzivani
internetového bankovnictvi. Na konec dotazniku jsem respondentim ukézala dva rozdilné
navody na stejné kroky v internetovém bankovnictvi, které jsem od seniorti pomoci stejnych
otazek u obou obrazkul, chtéla porovnat. Na zakladé téchto odpovédi jsem potom tvotila

piislusné navody.
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8.3 VYBER RESPONDENTU

Pro ucely mé praktické Casti jsem zvolila jedince ve véku od 55 let. VétSinu vyzkumného
vzorku tvofili seniofi, ktefi studuji na Univerzité tfetiho véku v Plzni na Zapadoceské
univerzité. Zbytek respondenti tvotili rodinny pfislusnici v dichodovém veéku, jejich pratelé

a znami.

8.3.1 ROZLOZENI RESPONDENTU PODLE VEKU

@ 55-60
28,6% ® 60-65

65-70
® 70-75
@ 75-80

[
F ® 50 a vice

Graf ¢. 4: RozloZeni respondentti podle véku, zdroj: vlastni

Vyzkumny vzorek tvofilo celkem 21 respondenti. Pouhy 1 respondent tvoiil nejmladsi
veékovou kategorii 55-60 let a dalsi 1 respondent kategorii naopak nejstarSich ve veéku 80 a
vice let. Nejvetsi zastoupeni méla skupina dotazovanych ve véku 65-70 let a to presné 7
respondentli. Na druhém misté se v celkem hojném poctu vyskytla vékova skupina ve véku

70-75 let. A posledni ¢ast vyzkumného vzorku tvoti kategorie ve véku 75-80 let.
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8.3.2 ROZLOZENI RESPONDENTU PODLE POHLAVI

® Muz
® Zena

Graf ¢. 5: RozloZeni respondentti podle pohlavi, zdroj: vlastni

Prevazna ¢ast vyzkumného vzorku je tvofena Zenami. Konkrétné 90,5 %, coz je 19 Zen.
Zastoupeni muzil je pouhych 9,5 %, pouze 2 muzi. Z tohoto grafu miizeme kromé rozloZeni
vycist naptiklad i to, ze dalSimu vzdélavani v dlichodovém veku se vénuji pfevazné zeny,
nikoli muzi.

8.3.3 ROZLOZENI RESPONDENTU PODLE DOSAZENEHO VZDELANI

@ Stiedni nebo stredni odborné vzdélani
bez maturity i vyuéniho listu

@ Stiedni odborné vzdélani s vyuénim
listem

@ Stiedni vzdélani s maturitni zkouskou

@ \/y3si odborné vzdélani

@ \/ysokoskolské vzdélani

@ SO ekonomického sméru

Graf ¢. 6: RozloZeni respondenttli podle dosazeného vzdélani, zdroj: vlastni

Mezi vSemi respondenty prevlada stiedni nebo stfedni odborné vzdélani s maturitni
zkouskou. Toto vzdélani méa 14 respondentl. Dalsi vétsi ¢ast respondentli ma nejvyssi
dosazené vzdélani vysokoskolské vzdélani a to presné 6 respondenti. Pouze 1 respondent

ma stfedni odborné vzdélani s vyucnim listem a nikdo z dotazanych nema vys$si odborné

vzdélani.
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9 VYSLEDKY DOTAZNIiKOVEHO SETRENI

Ve této Casti se budu vénovat vyhodnocovani dat, ktera slouzila jako podklad pro vytvoieni
navodu k internetovému bankovnictvi. Podle odpovédi respondentti na otazky ohledné
vzhledu, ucetnich operaci, finan¢nich instituci, na zakladé porovnani obrazku, které jsem
senioriim ukazala a na zakladé¢ jejich zpétné vazby na zavér své prace predstavim zhotovené

navody k internetovému bankovnictvi.

9.1 INFORMACE 0 BANKACH A PRISTUPU DO JEJICH SYSTEMU

Na uplny zacatek jsem potiebovala zjistit, ktera z bank na financnim trhu je mezi seniory
nejvice rozsifend. Pro tuto banku jsem se pak rozhodla aktualizovat navod, ktery jsem d¢lala
jiz v minulosti. Jak jsem jiz zminovala v otazce ohledné obav seniort, n€kolik respondentt
melo obavu, ze se systém bankovnictvi bude casto ménit. Na tento problém jsem sama
narazila pfi vytvafeni navodi. Prostiedi v internetovém bankovnictvi Ceské spofitelny a.s.,
ktera ziskala u respondentti nejvice odpovédi, celkem 11 respondentt z 21, tedy 52,4 %
respondentl, se za necelé tfi roky velice zménilo. Pro mé konkrétné do piehlednéjsi a
snadnéjsi verze, ale pro seniory muze byt tato zména spiSe k hor§imu. Z dotaznikového
Setfeni vyplynulo, Ze seniofi pouZzivaji pro pfistup do internetového bankovnictvi stolni
pocita¢ nebo notebook, proto jsem se rozhodla vytvorit navody do webové aplikace George,

ktera je vytvorena pro pfistup ptes PC nebo notebook.

C¢soB 8 (38,1 %)

Ceska spofitelna 11 (52,4 %)
mBank

Moneta Money Bank
Fio banka 1(4,8 %)

2 (9,5 %)
Komercni banka
KB

0,0 2,5 5,0 7.5 10,0 12,5

Graf ¢. 7: Banky respondentd, zdroj: vlastni
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@ Mobilni aplikace

@ Prihlaseni pres PC

@ NevyuZivam internetové bankovnictvi
@ VyuZivam oboji podle situace

Graf ¢. 8: Pristup do internetového bankovnictvi, zdroj: vlastni

9.2 FINANCNI OPERACE, KTERE SENIORI POUZIVAJi V INTERNETOVEM BANKOVNICTVI

Abych ptesné védéla, které finanéni operace seniofi nejvice pouzivaji, pouzila jsem jim tuto
jednoduchou otazku. Mohlo by se zdat, ze pokud tyto operace aktivné pouzivaji, nebudou
potfebovat navody na kroky, které jiz znaji. Jelikoz se ale systémy pomérné Casto méni,
seniofi takto budou mit jistotu, Ze operace, které jim usnadiiuji kazdodenni Zivoty, mohou

pouzivat 1 nadale, po zméné& bankovniho prostiedi.

13 (61,9 %)

Trvaly prikaz
Jednorazova platba 17 (81 %)

Kontrola stavu uctu 12 (57,1 %)

Sménarna

Nevyuzivam

inkaso, sipo

0 5 10 15 20

Graf ¢. 9: Finan¢ni operace, zdroj: vlastni
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1 -
0
Investiéni produkty 7adné Platba QR kddem

Graf ¢. 10: Financni operace, které by seniofi chtéli vyzivat navic, zdroj: vlastni

Jak mtizeme vidét na grafu €. 9, Z mého dotaznikového Setieni, nejvice respondenti pouzivaji
jednorazovou platbu, trvalou platbu a pouhou kontrolu stavu jejich bézného uétu. Na druhém
grafu je vyobrazeno, které operace by chtéli pouzivat, ale pfijdou jim pfili§ slozité. Na
zaklade téchto dvou graft jsem se rozhodla, Zze do vytvareni aktualizovanych krokl pouziji

operace nasledujici:
e ftrvald platba,
e jednorazova platba,
e kontrola stavu uctu,
e platba pomoci QR kodu.

Tyto operace jsem zvolila i z toho diivodu, ze si myslim, Ze jsou velice podobné na provedeni
u vSech bankovnich instituci. Investi¢ni produkty ma kazda spolecnost vedené trochu jinak

a za jinych podminek sjednani, proto tuto operaci ve svych navodech rad&ji vynecham.

9.3 POZADAVKY SENIORU NA NAVODY K INTERNETOVEMU BANKOVNICTVI

Na zavér jsem vlozila do dotazniku dva obrazky na porovnani. Jeden (Obrazek ¢.1)
z oficialni stranky Ceské spofitelny a.s., kde navod je udélany formou podrobného popisu
jednotlivych krokti. Na druhém obrazku (Obrazek €. 2) je vytvoreny navod na totozné kroky,
akorat obsahuje navic obrazky. Zajimalo mé¢, jaké navody seniofi spiSe preferuji a které

navody jim pfijdou snadnéji pochopitelné a dokéazali by podle nich postupovat.
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2.6 Pfihlaseni do internetového bankovnictvi George

Nasledujici informace a postupy plati, pokud mate uzavienou smiouvu o Bankovni IDentité.

2.6.1 Prihlaseni do internetového bankovnictvi George

Pro pfihlageni do internetového bankovnictvi George zadejte své uZivatelské jméno. Pokud nemate aktivni Zadnou
bezpeénostnl metodu pro pfihladeni, pfesméruje vés pfihladovaci obrazovka pfimo na stranku Sprava IDentity, kde si
vyberate bezpecnostni metodu, kterou chcete pro piihlasovani pouzivat.

Pro aklivaci bezpetnostni metody Hesle a SMS postupujete podle pokyn ve Spravé IDentity. Aklivace bezpecnostni
metody George klié probiha pfimo v aplikaci na vasem mobilnim zafizeni. Pfi aktivaci postupujete podle pokyna
v mobilni aplikaci.

Pfihldadeni s pouzitim bezpeénostni matody Heslo a SMS.

Zadeijte uZivatelské jméno a heslo. Na své bezpeénostni telefonni éislo obdriite SMS s Kentrolnim kédem, ktery opiSete
do pfisluéného pole na pfihlagovaci strénce. U této bezpe&nostni metody jsou SMS s Kontrolnim kédem povinnou
soucasti prihlasovani.

Prihlageni s pouiitim bazpeénostni metody George kli€.

Zadejte uZivatelské jméno. Na svém mobilu nebo tabletu s nainstalovanou a akiivovanou aplikaci George klié potvrdie
pfihlageni Gmistnym PINem (otiskem prstu/skenem obliceje).

Dodateéna kontrola uivatelského jména pfi pouZiti bezpeénostni metody George kli

Jako prevenci proti zablokovani vasdeho uZivatelského jména jinym wkivatelem nebo pfipadnym utoénikem budete
vyzvani, abyste zadali den a mésic svého narozeni. Pokud uZivatelské jmé&no, den a mésic narozeni souhlasi s Gdaji,
které o vas mame uloZeny, budete v pfihladeni pokradovat v aplikaci George klié. Pokud po zadani uZivatelského jména,
dne a mésice narozeni zaskrtnete na pfihlasovaci obrazovee volbu Zapamatovat pro toto zafizeni® bude tato kombinace
uloZena v Sifrované podobé do cookies prohlizeée a pfi dalsim pfihladeni jiZ nebude vyZadovano. V pfipadé, Ze
vymaZete cookies nebo zménite prohlizeé, budete muset opét projit kontrolou uZivatelského jména. Pokud nezaskrinete
“Zapamatovat pro toto zafizenl”, budete vyzvani k zadani dne a mésice narozeni pfi kazdem pfihlasenl.

Obrazek 1: Oficialni navod od CS a.s., zdroj: CS a.s.

Prinlasani do apliksce mternetovaho bankovnicovi Gearge
Hlavni piehled Do vaieho webovéha q
Po pithkiteni se Vim zobraz pehled 62tu, V horni 8it3 (1) se nachizi menu, ve kterém si prohlizece zadejte Piihiaseni do Gearge
zobrazite vaie produkty, rozdifeni nebo obchod. adresu
Vlevé a1 (2) se nachizi (Xetni zistatek 2 grofy vesherjch pricharich a odchozich plateb. httos://ecorge.csasz/. || CESKAm ™
Pud graly v hend dolni 2ast {3) nalemete informace o vasi platebor karts, Do bankovnictvi George 5
Upeostied () kze vidét historl provedenych transakd. Pro podrobnéflf informace Kliknéte na se prihlasite klientskym i o -
tladitko Historle transakel. Pokud méte wivofend spoten, tak v doinl é4st (5) pod historif tislem, které nasledné
transaked se nachazi prehied vasich spofend. ovéfite svym datem =

narozeni a heslem.

Mepariatig o w2 sabuls ke jmenc

2 .
— 4
— i ‘ _“:';::”m = Pokud poudivate
I'..‘ o e mobilni aplikaci George
2 == . ki€, po zadani
e o B R T AL mass klientského ¢isla pouze
“A = e b 7 — potvrdite piihldSeni ve
—I = = Véem mobilnim
e e zafizeni.
e —

Obrazek 2: Upraveny navod s obrazky, zdroj: vlastni

Na zéklad¢ téchto dvou obrazka respondenti odpovédéli, Ze ve vice nez poloving, konkrétné
57,9 %, jim ptijde snazsi pro orientaci obrazek ¢islo 1, coz byl detailnéjsi popis jednotlivych
krokti z oficidlnich stranek Ceské spofitelny a.s., tuto instituci jsem pro porovnani do
dotazniku zvolila z toho diivodu, Ze v mém okoli ji maji lidé nejvice.
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9.4 PREFERENCE SENIORU VE VZHLEDU NAVODU

@® Obrazek ¢. 1
@ Obrazek &.2

Graf ¢. 11: Porovnani obrazkl respondenty, zdroj: vlastni
V porovnavani navodi byly vysledky témét 50 % na 50 % proto jsem pokladala jeste
navazujici otazku, jakou Gpravu by pro navody respondenti navrhli tak, aby vice odpovidal
jejich predstavam, narocnosti a jaké typy navodl by jim pfisly nejsnazsi. Tyto dvé otazky
nebyly povinné, tudiz na né odpovidali jen ti respondenti, ktefi by n&jaké Gpravy v navodech
od banky uvitali a ve vybéru mezi obrazky zvolili moznost obrazku ¢. 2, tedy 42, 1 %
respondentti. Ti odpovidali, Ze by jim navody pftisly snadnéjsi, kdyby nadvod navic obsahoval
obrazky a aby bylo v ndvodech zvoleno vétsi pismo. Na to, jaké typy navodl jim ptijdou
nejvhodnéjsi a jaké by pro snadnéj$i pouzZivani chtéli, bylo nejvice odpovédi, Ze jim
vyhovuje detailni popis a obrazkové navody. Tyto dvé odpoveédi mély 66,7 % a 50 %. Proto
jsem se na zaklad¢ téchto odpovédi rozhodla, ze vytvofim néavody, které obsahuji

jednoduché a intuitivni obrazky, proloZené detailnim popisem jednotlivych kroki.

Vétsi pismo 2 (33,3 %)

Obrazkové navody 3 (50 %)

Podrobnéjsi popisky 1 (16,7 %)

Jina paleta barev

Ani nevim ze takové navody

0,
existuji 1(16.7 %)

Graf ¢ 12: Upravy, které by seniofi uvitali, zdroj: vlastni
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Video navody
Obrazkové navody
Detailni popis

4 (68,7 %)

Navstéva vedeného kurzu

Prace s asistentem 1(16,7 %)

nerozumim nékterym sloviim 1(16,7 %)

Graf ¢. 13: Typy navodu, které by seniofi uvitali, zdroj: vlastni

Na zaklad¢ vSech téchto faktord ovliviiujicich pouzivani ndvoda seniory, jsem se na zaveér
snazila vytvofit jeden uceleny navod, ktery by byl snadny pro ob¢ skupiny respondenti. Jak
pro ty, ktefi preferuji detailni popis krokd, tak respondentti, které maji preference spise na

stran¢ navodu, které obsahuji krome popisu i obrazky.
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10 TESTOVANi NAVODU A ZPETNA VAZBA ZE STRANY SENIORU

V této druhé fazi vyzkumného Setieni byla s péti respondenty uvodniho dotaznikového
Setfeni navazana hlubsi spoluprace v tom sméru, Ze si podrobné prostudovali noveé vytvorené
navody a ptimo si 1 vyzkouseli provést nékteré vybrané ucetni operace. Navody obsahovaly
novou operaci, kterou seniofi bézn¢ nepouzivaji, a to platba pomoci QR kdédu. Proto jsem
tuto operaci vybrala jako zkusSebni, abych zjistila, zda seniofi dokazi s ndvodem sami
pracovat a dovést konkrétni tikol do konce. Piesny navod, ktery seniofi testovali 1ze vidét po

naskenovani QR kodu (Obrazek €. 3).

Nejprve jsem seniorim strucné popsala princip navodu, kde jsou vyznacena dulezitd mista
a které kroky chci, aby splnili. S navody jsem je nechala pracovat samostatné, abych
otestovala, zda zvladnou s navody pracovat sami, bez doprovodnych dotazii ptimo ke mné.
Po dokonceni zadaného tkolu jsem s kazdym seniorem vedla stru¢ny rozhovor, kde mi
popsali jednotlivé Casti a jak se jim pracovalo s formou zpracovani navodu. Na zakladé
tohoto kratkého rozhovoru jsem dostala konkrétni zpétnou vazbu, které se budu vénovat
v dal$i podkapitole. Tato zpétnd vazba mi zaroven poslouzila jako dalS§i ndmét pro

pozménéni jiz aktualizovanych navodu.

10.1 KONKRETNI ZPETNA VAZBA

YV v

Po stru¢ném rozhovoru, jak se seniortim s navody pracovalo a jestli zvladli uspésné dokoncit

ucetni operace, se mi V ramci rozhovoru dostala nésledujici zpétna vazba.

Zena ve véku 68 let, se stfednim vzdé&lanim s maturitni zkouskou, dokézala podle navodu
uspesné projit jednotlivymi kroky postupu a zvladla odeslat platbu na zaklad¢€ naskenovani
QR kodu, které jsem pted zacatkem testovani vytvorila. Navod je podle ni strucny, ale
obrazky vzdy ukaZou, jestli se nachdzi na spravném misté¢ odpovidajici popisu v textu.
Nemeéla problém kroky nésledovat, jelikoZ byly popsany v pfesném potadi, jako kdyz
provadéla kroky ona ve svém bankovnictvi. Neméla tedy obavy, ze by néjaky krok
preskocila. V rozhovoru také uvedla, Ze pismo bylo velice dobte Citelné, mozné az pftilis

velké.

Zena ve véku 72 let, se stfednim vzdélanim s maturitni zkouskou, dokézala Gsp&sné podle
navodu provést platbu pomoci naskenovani QR kodu, ale pfi plnéni krokli méla nékolik
obtizi, které ji zdrzely a kvuli kterym si nebyla tolik jista, ze posila penize na spravny ucet.
Jednou z hlavnich ptekazek bylo, ze v mém vytvofeném kodu nebyly vyplnéné vsechny

informace, které¢ lze vyplnit. Bylo vyplnéné pouze ¢islo uctu a ¢astka. Seniorku zmatlo, Ze

38



TESTOVANI NAVODU A ZPETNA VAZBA ZE STRANY SENIORU

nebyly vyplnény vSechny tdaje a podle jejich slov se je nejdiive pokousela vyplnit sama. Po
dikladném prostudovani navodu si ale vSimla, ze zbylé informace nejsou vyplnéné ani

v ukazkové fotografii a poté je smazala a platbu tispé$né odeslala.

Zena ve véku 74 let, s vysokoskolskym vzdélanim, dokézala podle navodu provést Gdetni
operaci dokonce v nejkrat$im ¢ase ze vSech péti respondentii. Vyhodou ji ale bylo, ze tuto
operaci zkousela provadét jiz v minulosti, akorat pomoci mobilni aplikace nikoli pomoci
pristupu ptes stolni pocitac. Pfestoze tuhle operaci provadéla, byla prekvapena Ze je moznost

naskenovani QR kodu i pres webkameru.

Zena ve véku 77, se stfedoskolskym vzd&lanim s maturitni zkouskou, dokézala postupovat
bez sebemensich problému. Navod pro ni byl podle jejich slov snadny a obrazky ji provedly
celym postupem. Pry pokud ¢lovék postupuje piesné, jak se po ném chee, nemiize se stat, ze

by kroky nezvladl. Pismo v navodu ji ale pry ob¢as piislo pfilis velké oproti obrazktim.

Zena ve véku 64 let, se stfednim odbornym vzdélanim dokazala také ulohu samostatnd
dokoncit. Méla ale stejny problém jako jedna ze seniorek. Nedoplnéné informace jako jsou
variabilni, specificky symbol a dalsi se snaZila doplnit svépomoci. Platba sice dosla, jelikoz
variabilni symbol nebyl potieba a mohl se doplnit kterykoliv, v tomto pifipad¢ to nevadilo.
Pokud by se jednalo o platbu, kde by vymysleny variabilni symbol patfil nékomu jinému,

mohl by nastat problém. Nicméné i pies tuto chybu, operace byla dokoncena.
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11 ROZBOR NAVODU

Pfi samotné tvorbé navodu jsem se snazila postupovat podle pfedem stanovenych specifik
jednotlivych typt, které jsou detailnéji popsany v samostatné kapitole ,,Specifika tvorby
navodl pro seniory”. V piipad¢ mé demonstrativni ukazky jsem konkrétné zvolila
kombinaci navodu textovych a obrazkovych. Tyto dva typy jsem vybrala pro aktualizaci na
zaklad¢ potteb a pozadavkl pfimo dotdzanych seniorti. Jak jsem jiz zminovala, navody na
jednotlivé finan¢ni operace jsme vytvaieli jiz v minulosti v ramci volitelného predmétu

KPG/MTV.

Jelikoz ale od této chvile uplynuly téméf tfi roky, systémy internetovych bankovnictvi se o
néco malo pozmeénily. Proto jsem se rozhodla, Ze cely navod zaktualizuji pro ty, ktefi
S internetovym bankovnictvim nemaji zkuSenosti, nebo pro ty, kdo by chtéli zacit pouzivat
vzhled novy. V této souvislosti musim ale vyzdvihnout funkci internetové aplikace George,
kde maji uzivatelé moznost vybéru ze starého vzhledu a nového vzhledu. Pokud tedy maji
seniofi obavy, Ze se v systému po nov¢ aktualizaci nevyznaji, vyberou si z moznosti pouZziti

Sablony pro vzhled stary.

Nicmén¢ mné prijde prehlednéjsi vzhled podle nové Sablony, proto jsem se rozhodla vytvofit
navod jiz pro tento novy systém. Seniofi, ktefi pouzivaji systém neaktualizovany, tak budou
mit také moZnost naucit se pouZzivat systém po aktualizaci. Pfece jenom nikdy neni jasné,

zda moznost piepindni vzhledl bude i v dalsi nové aktualizaci.

11.1 SPECIFIKA TVORBY NAVODU
Stejné jako v kapitole ,,Specifika tvorby navodt pro seniory* jsem se snazila tato specifika
dodrZovat. Kombinaci obrazkovych a textovych dokumentl jsem se snazila docilit snadné

orientace v prostiedi internetového bankovnictvi.

Obréazky jsou vzdy prolozené textem, kterym se snazim detailn€¢ a srozumitelné popsat
jednotlivé kroky, které se na obrazku odehravaji. Pro snadnéjsi orientaci vzdy prvky, které
se zrovna vyskytuji v popisu operace, zvyraznuji rameckem, ktery ma kontrastni barvu
s pozadim, a Cislici, ktera propojuje zvyraznénou oblast v navodu s oblasti v textu, ktera

dany prvek popisuje.

Velikost pisma jsem volila tak, aby pismo bylo ¢itelné i pro seniory se zhorSenym zrakem a
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aby bylo pismo dostate¢né velké. Font pisma je zdkladni, bez zdobeni. Celkové jazykové
prosttedky jsou velice jednoduché bez odbornych terminti a nazvi, aby jim rozumél kazdy,

bez rozdilu na odborné vzdélani v této oblasti.

Pozadi celého navodu jsem volila ve velice svétlé modré barve, ktera se dopliuje s modrym

vzhledem celého systému bankovnictvi.

Na konci navodl jsem v kratkosti shrnula né€kolik dilezitych bodl v oblasti bezpecnosti na
internetu, kterych by se m¢l drzet kazdy uzivatel. Tyto body by mély seniorim usnadnit

rozeznani podvodnych telefonatii nebo e-maild.

Myslim si, ze na zékladé dodrzovani vSech specifik jsem dokazala vytvoftit snadny ndvod na
ucetni operace, které seniofi pouzivaji a chtéji pouzivat, ktery je snadny a piehledny pro
vSechny. Doufam, ze usnadni seniorim jejich kazdodenni zivoty a budou se pouzivani

internetového bankovnictvi obavat o néco méné.

11.2 PROVEDENE ZMENY NA ZAKLADE TESTOVAN{

Po otestovani ndvodl a konkrétni zpétné vazbé od seniorti jsem provedla findlni Gpravy. Na
uplny zac¢atek navodu jsem vlozila jednoduchy ptehled pojmi, které se v navodech vyskytuji
a nemusi je vSichni seniofi znat. Na zdkladé problémi, na které seniofi narazili pfi testovani
navodu, jsem se také rozhodla jesté vice a podrobnéji popsat jednotlivé kroky a komponenty,
které se nachazeji v internetovém bankovnictvi. Finalni verzi, testovaci verzi i verzi puvodni
vytvofenou vramci predmétu KPG/MTV je mozné zobrazit pomoci naskenovani
nasledujiciho QR kodu, ktery presméruje do slozky na Google disku, kde jsou vSechny

zminéné verze navodi uloZeny.

Obrazek 3: QR kdd pro zobrazeni navodi
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11.2.1 VERZE 1.0

Verze prvni, z predmétu KPG/MTV, najdete pod nazvem George navod verze 1.0, tato verze
vznikla pfed skoro tfemi lety a slouzila jako uplné€ prvni navod, ktery byl vytvoreny. Tato
verze obsahuje zékladni finan¢ni operace, které jsme vyhodnotili jako potiebné pii pouzivani
internetového bankovnictvi. Zde jsme nebrali v potaz zadna specifika, pozadavky ani
pfipominky seniord, proto tato verze slouzi pouze jako ukazka, a proto nebyla ani pouzita

na testovani senioru.

11.2.2 VERZE 2.0

Aktualizovanou verzi, kterou jsem vytvorila na zakladé prvni faze vyzkumného Setieni,
najdete pod nazvem George navod verze 2.0. Tuto verzi jsem vytvorila na zakladé dotazniku,
kde jsem se snazila zohlednit vS§echny pozadavky a celkové odpovédi seniorti, které se mi
dostali z dotaznikového Setieni. Abych zjistila, zda je tato verze navodu pro seniory vhodna
a snadno pochopitelna, nechala jsem ji seniory otestovat. Pfesto, Ze jsem se drzela vSech
specifik a naméth seniord, i V této jiz aktualizované verzi se vyskytlo nékolik problému. Po

zohlednéni zpétné vazby vznikla tedy jesté jedna, posledni verze.

11.2.3 VERZE 3.0

Finalni verzi najdete ve slozce pod ndzvem George navod verze 3.0. V této verzi jsou
zohlednéna vsechna specifika, pozadavky z dotaznikového Setieni i pozadavky na zaklade
zpétné vazby po otestovani verze 2.0. Tato verze je tedy jiz finalni se v§emi upravami a ktera
by nyni méla slouzit jako plnohodnotny navod pro seniory pifi pouzivani internetového

bankovnictvi.
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12 DOPORUCENI PRO TVORBU NAVODU

Na zéklad¢ zjisténych informaci v teoretické ¢asti bakalaiské prace, je potfeba se zaméfit na
seniory a potieby této vékové skupiny. Ve stafi dochazi k mnoho zménam jak v oblasti
psychické, tak oblasti fyzické. Na tyto zmény pfi tvorbé ndvodi je potieba dbat. Pokud
vytvafime ndvody pro seniory, ktefi maji zhorSeny zrak, musime se zaméfit na vizualni
stranku textu. Seniofi maji v disledku starnuti horsi pamét,, je tedy klic¢ové kroky nékolikrat
opakovat. Téchto zmén je mnoho, je tedy tfeba je nejdiive nastudovat, nez zacneme samotné

navody vytvaret.

Pted zacatkem tvorby je dobré se na pozadavky, jak by mél navod vypadat a co by m¢l
obsahovat, zeptat pfimo cilové skupiny. To je mozné udélat napfiklad na zaklade

dotaznikového Setfeni mezi seniory

Je tedy dulezité nejdiive pochopit rozdilnosti cilové skupiny, dotazat se, co by jednotlivci
této skupiny uvitali nejvice a poté dodrzovat dana specifika jednotlivych typd. Pro ovéteni,
zdali jsme postupovali spravné a na nic nezapomnéli, je vhodné dat vytvofeny navod
otestovat pfimo seniorim. Pfipadné poznamky a ndméty je potfeba zohlednit v dalSich

upravach navodu, abychom dosahli co nejlepsiho vysledku.

12.1 SEZNAM DOPORUCENI
e Zvolit si cilovou skupinu, pro kterou bude navod tvoteny,
e zjistit specifika vybrané skupiny,

e od cilové skupiny ziskat pozadavky, jak by mél navod vypadat a co by m¢l

obsahovat,
e vybrat vhodny typ ndvodu na zéklad¢ zjisténych informaci,
¢ nastudovat specifika vybraného typu navodu,
e na zaklad¢ vSech vySe zminénych bodil vytvoftit prvni verzi navodu,
e vytvofenou verzi dat cilové skupiné otestovat,
e pozadat o zp€tnou vazbu na vytvoreny navod,
e na zikladé zpétné vazby navod aktualizovat,

e navod dat znovu otestovat.
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ZAVER

ZAVER
Tvorba navodu pro internetové aplikace a tvorba navodl obecné, by se vzdy méla predevsim
odvijet od skupiny, pro kterou jsou navody ur¢eny. Navody pro seniory jsou specifi¢téjsi

tim, ze krom¢ rozliSnych potteb v oblastech biologickych a psychickych, musime brat

V potaz i rozdilnost v pouzivani digitalnich technologii.

Mou bakaléatskou praci jsem chtéla docilit toho, Ze na zdklad¢ zjisténych informaci
Vv teoretické ¢asti prace, dotaznikového Setfeni mezi seniory a nasledného otestovani navodi,
vznikne snadny a srozumitelny navod k internetovym aplikacim pro seniory. Pro mou
nazornou ukazku, jsem zvolila navody k internetové aplikaci George, coz je internetoveé
bankovnictvi od Ceské spofitelny a.s. Tuto aplikaci jsem si vybrala na zakladé zjisténi, ze
jednou z nejméné Castych aktivit seniord na internetu, je pravé ono zminéné internetové

bankovnictvi.

Aby bylo navod snadné vytvorit nejprve jsem vymezila zakladni specifika jednotlivych typi
navodil a obecnych pomicek pii této tvorbé. Nedilnou soucésti pii pouzivani internetu
obecné je bezpecnost, kterd by se méla dodrzovat nékolikanasobné vice, pokud se jedna o
internetové bankovnictvi. Je zde proto vyzdvihnuto nékolik pravidel, které by uzivatel

internetového bankovnictvi mél pro svou bezpecnost a ochranu tdaji dodrzovat.

Na zékladé vSech téchto zminénych faktorli jsem na konec své préace tyto navody vytvoftila
a nasledné otestovala s vybranymi seniory, ktefi se Gcastnili i dotaznikového Setfeni, abych

zjistila, zda navod naplni svou funkci.

Jelikoz se na finan¢nim trhu pohybuji celkem casto a dlouho, doufam, Ze tato prace prinese
pfinos nejen cilové skupiné seniortl, ale vS§em uzivatelim internetového bankovnictvi bez
rozdilu na vék. Je to néstroj dneSni moderni doby, kter4 jde stale doptedu a pouzivani téchto

modernich technologii ndm vSem muiZe zase o krok usnadnit kazdodenni aktivity.

Navod proto poskytnu feditelce U3V, kterd ho mize zpfistupnit seniorim a ja sama budu
navod aktivn€ poskytovat klientim v rdmci mého podnikdni. Po téchto navodech byla
nékolikrat poptavka nejen od seniortl, proto si myslim, Ze bude ndpomocny vSem v€kovym

kategoriim.

Celkova prace ma tedy ptispét k obecnému postupu pro vytvareni navoda pro seniory a pro

snadnéjsi a bezproblémové orientovani v systému internetového bankovnictvi pro seniory.



RESUME

RESUME

Cilem této prace je vytvorfit navody k internetovému bankovnictvi pro seniory, které budou

srozumitelné, uzivatelsky piivétivé a bezpecné.

Tato bakalaiska prace se zabyva specifiky jednotlivych typt navodi jako jsou obrazkové,
video, textové a webové navody. Nejprve jsou v praci vymezena specifika cilové skupiny
senioru a pak specifika typt navodi, kde jsou popsany jednotliva pravidla, ktera by se pfi

tvorbé navodia méla dodrzovat.

V praktické ¢asti je pak popséan sbér informaci, které slouzily pro vytvofeni nazorné ukazky,
jak by mél navod vypadat. Prvni faze vyzkumného Setieni probihala na Univerzité tfetiho
véku, kde seniofi vyplnili dotaznik a pozdgji absolvovali kratky rozhovor, kde uvedli
zpétnou vazbu na vytvoreny ndvod. Finalni navod i vSechny jeho verze je mozné vidét po

naskenovani QR kodu v ptiloze prace.
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ABSTRACT

ABSTRACT

This bachelor's thesis deals with the specifics of different types of instructions, such as
image-based, video-based, text-based, and web-based instructions. Firstly, the specifics of
the target group of seniors are defined, followed by the specifics of the types of instructions,
which describe the individual rules that should be followed when creating instructions.

The practical part describes the collection of information used to create a demonstrative
example of what the instructions should look like. The first phase of the research
investigation was conducted at the University of the Third Age, where seniors filled out a
questionnaire and later underwent a short interview, providing feedback on the created
instructions. The final instructions, along with all their versions, can be viewed by scanning

the QR code in the appendix of this thesis.
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PRILOHY

PRILOHY
DOTAZNIK O VYUZiVANI INTERNETOVEHO BANKOVNICTVI

Jednotlivé otazky byly ¢lenény do sekci, kde se zobrazovali otazky jinak v ptipad¢ uzivatele
a neuzivatele internetového bankovnictvi. Nékteré otazky byly pro ob¢ varianty stejné, ale
zde jsou vypsané vzdy jen jednou. PocCet otazek v dotazniku se tedy odvijel od prfedchozich

odpovédi respondenta.

1) Pohlavi:
Muz
Zena

2) Vek:
55-60
60-65
65-70
70-75
75-80
80 a vice

3) Vase nejvyssi dosazené vzdélani:
Stfedni nebo stiedni odborné vzdélani bez maturity i vyucniho listu
Stfedni odborné vzdélani s vyucnim listem
Stfedni vzdélani s maturitni zkouskou
Vyssi odborné vzdélani
Jiné:

4) Pouzivate internetové bankovnictvi?
Ano
Ne

5) Pro¢ internetové bankovnictvi nepouzivate?

6) Z ¢eho mate nejveétsi obavy?

IX



PRILOHY

Poslu penize nékam jinam
Nékdo se na mij ucet dostane a uvidi prehled mych plateb
Vykradou mi ucet
Zapomenu piihlaSovaci udaje
Nebudu umét spravné bankovnictvi ovladat
Casto se bude ménit systém bankovnictvi a uz se v ném pak nevyznam
Nemam zadné obavy
Jiné:
7) Jenéco, co byste chtéli v bankovnictvi aktivné vyuzivat, ale je to pfilis slozité, pokud
ano, co?
8) Kde byste hledal/a podporu pii vyuzivani internetového bankovnictvi?
Internet
Névody od banky
Rodina
Pratelé
Literatura
Jiné:
9) U jaké banky mate vedeny bézny tiet?
CSOB
Ceska spofitelna
mBank
Moneta Money Bank
Fio banka
Jiné:
10) Vyuzivate internetové bankovnictvi v PC nebo spise mobilni aplikaci?

Mobilni aplikace



PRILOHY

XI

PtihlaSeni pres PC
Nepouzivam internetové bankovnictvi
Jiné:
11) Ma k VaSemu uctu pristup nékdo dalsi?
Manzel/ka
Déti
Blizci pratelé
Nema
12) Jak ¢asto kontrolujete sviyj ucet?
Kazdy den
1x-2x do tydne
Ix mésicné
Nekontroluji
Jiné:
13) Jaké operace vyuzivate nejCastéji?
Trvaly ptikaz
Jednoréazova platba
Kontrola stavu uctu
Sménarna
Nevyuzivam
Jiné:
14) Kde byste hledal/a podporu pfi vyuzivani internetového bankovnictvi?
Internet
Névody od banky
Rodina

Pratelé



PRILOHY

XII

Literatura
Jiné:
15) Pfijdou Vam navody od vasi banky dostate¢né napomocné?
Ano
Ne
16) Pro¢ Vam navody nepfijdou dostate¢né napomocné?
17) Jaké tipravy byste navrhl/a pro snadné&jsi pouzivani?
V¢Etsi pismo
Obrazkové navody
Podrobnéjsi popisky
Jina paleta barev
Jiné:
18) Jaké navody byste pro snadné&jsi pouzivani uvital/a?
Video navody
Obrazkové navody
Detailni popis
Néavstéva vedeného kurzu
Préce s asistentem
Jiné:
19) Je pismo na obrazku ¢.1 dostatecné velké?
Ano
Ne
20) Je navod €. 1 snadny a pochopitelny?
Ano
Ne

Jiné:
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21) Dokazal/a byste podle popsanych krokt postupovat?
Ano
Ne
Jiné
22) Je pismo na obrazku ¢.2 dostatecné velké?
Ano
Ne
23) Je navod ¢. 2 snadny a pochopitelny?
Ano
Ne
Jiné:
24) Dokazal/a byste podle popsanych krokl postupovat?
Ano
Ne
Jiné
25) Podle kterého obrazku byste se snaze v internetovém bankovnictvi pohyboval/a?
Obrazek €. 1
Obrazek €. 2
26) Pro¢ Vam pfijde obrazek ¢. 1 pochopitelnéjsi nez obrazek ¢. 2?
27) Pro¢ Vam ptijde obrazek ¢. 2 pochopitelnéjsi nez obrazek ¢. 1?
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