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Abstrakt

Tato bakalaiska prace se zabyva postupem tvorby uzivatelsky ptrivétivého webu. Nepojednava
piimo o webovych technologiich, ale zaméiuje se na proces piipravy a navrhu webu, ktery
bude po implementaci odpovidat potfebam uzivatelim a pozadavkim byznysu. Pro uzivatele
bude takovy web snadno pochopitelny, pouzitelny a uzitecny. Efektivné uzivatelim umozni
plnit potiebné cile a z jeho pouzivani si odnesou pozitivni uzivatelsky prozitek. Pro zasazeni
postupu do urcitého kontextu je definovana oblast User Experience (UX) a souvisejici
discipliny, které ji zasadné ovliviiuji a formuji. Postup tvorby uzivatelsky ptivétivého webu je
v zavéru prace prakticky demonstrovan formou pfipadové studie o redesignu webovych

stranek spolecnosti VINICARS s.r.0.
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Abstract

This bachelor thesis deals with the process of creating user-friendly websites. Thesis is not
directly engaged with questions concerning the technology behind it, but instead focuses on
the process of designing a website that will meet both the needs of users as well as business
requirements. A website based and designed on such concept will be easily understandable for
users, and will be regarded as usable and useful. It will effectively enable users to fulfill their
individual aims and provide them with a positive User Experience (UX). Along with the
placing of this procedure within a specific context, an area of User Experience is defined, and
consequently related disciplines that fundamentally affect and shape the UX. A scheme of this
procedure of creating user-friendly websites as put in practice is shown at the end of this

thesis: a case study on redesigning the company website VINICARS Ltd.
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1 Uvod

1.1 Téma prace

Tato bakalafska prace se zaméfuje na téma tvorby uzivatelsky ptiveétivého webu. Nezabyva se
webovymi technologiemi, ale praktickym postupem, metodami a principy User Experience
designu (UXD), které povedou k vytvoreni ic¢elného navrhu webu. Takovy web bude po

implementaci pro uzivatele intuitivni, pouzitelny a uzitecny.

Tento pfistup klade diraz na poznani uzivatell, jejich potieb, motivaci a cili. Mezi
obchodnimi a uzivatelskymi cili hledd rovnovéahu. Cilem je, aby uzivatelé pti pouzivani webu
nepropadali frustraci, sebeobviflovani ¢i vzteku (napt. kvili nenalezeni potfebnych informaci,
nepochopeni procesu objednavky, ztrat¢ orientace na webu), ale efektivn¢ dosahovali

sledovanych ciltl a z pouzivani webu si odnesli pozitivni uzivatelsky prozitek (UX).

UX pfistup pfinasi firmé zna¢nou konkuren¢ni vyhodu. Poméha ji 1épe dosahovat obchodnich
cili, budovat dobré vztahy se zdkazniky a vhodné¢ déle posilovat jejich loajalitu a diveéru viaci
dané webové strance, firmé ¢i znacce. Neznalost nebo opomijeni UX principli mize vést
k chybam, které mohou znaén¢ uzivatelim komplikovat pouzivani webu. Chyby mohou také
negativné ovlivnit vysledné pozice webu ve vyhledavacich. V konecném dasledku mohou
vést k obchodni netspéSnosti webu ¢i firmy a ztraté zakaznické davéry. Jejich nalezeni
a opraveni v pozd¢jsich fazich vyvoje webu mize byt znaéné¢ komplikované, nakladné nebo

také nemozné.

Tato prace je urcena kazdému, kdo se podili na tvorbé webovych stranek a aplikaci a komu
nejsou lhostejni uzivatelé daného webu. Prace nepfedpokladad ctenafovu znalost konkrétnich

webovych technologii, ktera je vSak v praxi obvykle vyhodou.

1.2 Cile prace

Cilem prace je uvést Ctenaie do problematiky User Experience (UX) v prostfedi webovych
stranek a aplikaci, predstavit souvisejici discipliny, které tuto oblast zdsadné ovlivnuji. Dale
navrhnout postup tvorby uzivatelsky ptivetivého webu, ktery bude vychdzet z principt UX
designu. Tento postup nasledné prakticky demonstrovat formou piipadové studie o redesignu

firemniho webu spole¢nosti VINICARS s.r.o.



2 User Experience (UX)

User Experience Ize do Cestiny pielozit jako uZivatelsky proZitek, zazitek ¢i zkuSenost. Jedna
se o pocity a emoce, které jsou subjektivni pro kazdého ¢lovéka a vyvstavaji mimo jiné také
pii pouzivani urcitého produktu ¢i sluzby. Vznikaji ¢asto spontanné a nevédomé. Mohou byt
vyvolavany pouhymi drobnostmi. Podle Martina Kopty prozitek jako takovy obecné nelze
navrhovat. Lze vSak navrhovat pro uZzivatelsky prozitek a ptizplsobit tak casto celou fadu

okolnosti a detaild, které vysledny prozitek ovlivni. [77]

Jakub Franc ze spolec¢nosti Sun Microsystems uvadi, ze UX je to, co ¢lovék pii pouzivani
webu proziva. Zaroven dodava, ze lidé se k produktim, které jim poskytuji pozitivni zazitky,
radi vraceji, vice si praci s nimi uzivaji, ptipadaji si efektivné;jsi, doporucuji je svym blizkym

a jsou za né ochotni Casto platit i vyssi cenu. [16]

Prozitky formuji vyslednou zkuSenost ¢lovéka s danym produktem, sluzbou ¢i firmou. Zda
bude takovy prozitek ¢i zkuSenost pozitivni miize zasadné rozhodnout o tom, jestli produkt ¢i
firma bude UspéSna. At uz se jednd o vecefi v kvalitni restauraci, posezeni v kiné
u velkolepého filmu, rozbaleni pec¢livé zabaleného vyrobku nebo piijemnou vini nového auta
¢1 zvuk zavirajicich se dvefi. Mnohé z toho se nedéje ndhodné, ale je to Casto vysledkem
enormni snahy a Gsili mnoha lidi. UX filosofie ' se snaZi nahodilosti eliminovat a navrhovat
takové produkty a sluzby, z jejichz pouzivéani si lidé odnesou pozitivni prozitek. Produkty

a sluzby, které lidé budou mit radi a kontakt s nimi pro né bude ptijemnou zkusenosti.

Peter Morville, expert na informac¢ni architekturu a UX, uvadi celou fadu aspekti, které
formuji vysledny uzivatelsky prozitek. Aby produkt, respektive webové stranky poskytovaly

pozitivni uzivatelsky prozitek, musi spliiovat nésledujicich 7 aspekti: [14]
o Uzitecnost (useful) — webové stranky (i produkt) musi fesit urcity problém uzivatele
a musi ho fesit dobfe, potom je lze povazovat za uzitecné. Musi uzivateli pomoci.

e Pouzitelnost (usable) — pouZitelnost je klicovym aspektem UX. Vypovidéa o tom, jak

snadno a efektivné lze plnit urcité tkoly, které povedou ke sledovanému cili.

' Kolem UX existuje cel4 fada mytt a dezinformaci, viz zdroj [50].



o Pritazlivost (desirable) — pfitazlivost webu je dilezitd. Ovliviuje ji graficky design,

firemni image, identita i znacka. Stranky by mély bavit a vyvolavat emoce.

e Nalezitelnost (findable) — je dulezit¢ navrhovat web tak, aby byl snadno dostupny
z vyhledavaci na relevantni klicova slova (obor SEO). Jakmile uzivatelé piijdou na

web, musi snadno a rychle nachéazet ty informace, které praveé potiebuji.

e Pristupnost (accessible) — pfistupnost je podminkou dobré pouzitelnosti. Je potieba
brat ohledy na handicapované uzivatele a vyhledavaci roboty, umoznit jim pfistup

k informacim, které hledaji.

e Vérohodnost (credible) — stranky musi poskytovat pravdivé informace. Musi byt
patrné, ze za webem stoji realna spolecnost, kterou 1ze snadno kontaktovat. DileZity je

také profesionalni vzhled a obsah bez chyb (gramatika, stylistika). >

e Hodnotnost (valuable) — webové stranky musi produkovat urcitou hodnotu. Musi

plnit obchodni a uzivatelské cile, zlepSovat zdkaznickou spokojenost.

: useful
| usable desirable
— valuable.

findable '=-::.::_;lcc essib Ie

Obrazek 1: Aspekty pozitivniho uzivatelskeho prozitku (UX), zdroj: [14]

? 10 doporuceni pro zvyseni divéryhodnosti, viz zdroj [53].



2.1 User Experience design (UXD)

User Experience Design, zkracen¢ UX design predstavuje relativné mlady obor, ktery je vSak
v zahrani¢i pomérné etablovany. Jednd se o multidisciplinarni pfistup k ndvrhu digitalnich
zafizeni (napt. chytré telefony, tablety, web, aplikace), ktery se snazi postihnout veskeré
aspekty uzivatelského prozitku. UX design tak neni pouhym procesem ¢i metodikou, daleko

vice predstavuje urcitou filosofii ¢i zpisob mysleni.

Uvadéné principy jsou obecné platné nejen pro digitalni zafizeni, ale pro jakékoliv produkty
a sluzby, s kterymi ¢lovek prichazi kazdodenné do kontaktu. At uz se jedna o nepiehledné
ovladani televize, slozity programovy panel pracky nebo dvete, u kterych neni patrné, zda
tahnout, tlacit ¢i posouvat. Kazdy den se setkdvame s dobie, ale i Spatné navrzenymi
produkty. Podle Donalda A. Normana, kognitivniho psychologa, by designéti vzdy méli dbat
na urcité psychologické principy, aby jejich design byl pro uzivatele srozumitelny, snadno

pouzitelny a minimalizoval moznost chyb. [6, str. 28]

Smyslem UX designu je navrhovat produkty a sluzby, které¢ lidé budou snadno a radi pouzivat
a z jejich pouzivani budou mit dobry a smysluplny pocit (napi. produkty Apple). V této praci
budou principy UX designu demonstrovany v kontextu tvorby webovych stranek a aplikaci.
Aby web byl pro uzivatele ptivétivy, je zapotiebi nesledovat pouze obchodni cile, ale brat
ohled také na uzivatele, jejich potieby, omezeni, motivace a ocekavani. Je nezbytné hledat
a nachazet mezi uzivatelskymi a obchodnimi cili rovnovahu. UX design je o komunikaci. Je
to urcita mira empatie, ohleduplnosti a vstficnosti. Omezeni UX designu mohou byt vyvolana
nedostatkem ¢asu, finan¢nich ¢i lidskych kapacit (zkusenosti a znalosti), nemoznosti kontaktu

s klicovymi uzivateli nebo technickymi limity.

Jesse James Garrett, zakladatel UX agentury Adaptive Path a autor knihy ,,7he Elements of
User Experience®, upozoriuje, ze zejména digitalni produkty predstavuji Casto velmi slozitou
soucast technologie, u kterych se designéti zamétuji zejména na funkci a estetiku a opomijeji

tak ¢asto samotny kontext, v kterém jsou tyto produkty bézn¢ pouzivany. [1, str. 28]

Dan Saffer, autor knihy ,,Designing for Interaciton, vytvofil nasledujici diagram, ktery
poukazuje na celou fadu méné¢ ¢i vice souvisejicich disciplin, které se c¢asto prolinaji
a spolecné formuji uzivatelsky prozitek (UX). Autor se snazi zachytit urcitou komplexnost

a multidisciplinaritu UX designu.



USER EXPERIENCE DESIGN

‘ INFORMATION
' ARCHITECTURE

(Text, Video,
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Obrazek 2: Discipliny ovliviwjici User Experience design, zdroj: [57]

V nasledujicich kapitolach si piiblizime jednotlivé discipliny a obory UX designu, které jsou
z pohledu tvorby a navrhu webovych stranek a aplikaci podstatné a jejich znalost je pro UX
designéra obvykle klicova. Podle serveru UXmatters.com se jednd zejména o nasledujici
obory: informacni architektura, interak¢ni design, pouzitelnost, piistupnost a graficky design.

[44]

2.1.1 Informacni architektura (IA)

Informa¢ni architektura predstavuje uméni, védu 1 obor zabyvajici se organizaci
a kategorizaci obsahu, usporddavanim, tfidénim, propojovanim a vhodnym pojmenovanim
informaci. Cilem informacni architektury je vytvotreni hierarchie a navigacnich struktur, které
zjednodusi uzivatelim pfistup k informacim a umozni jim nalézat rychle pozadované
informace v mistech, kde je oc¢ekéavaji. Vystupem mohou byt napt. tzv. wireframes, struktury

obsahu, katalogy obsahu nebo tizené slovniky aj.



Moderni svét je prehlcen informacemi. Musime tak ¢asto rozliSovat, které informace ptijmout
a které nikoliv. Podle J. Nielsena je dobra informacni architektura webu Casto neviditelna,
pusobi podvédomé a piirozené. Uzivateli podstatné usnadiiuje rozhodovéni, ¢ini je vice

intuitivnimi a méné namahavymi. [7, str. xii]

Informacni architektura predstavuje velmi dulezitou soucast UX designu. Jeji zvladnuti je
nezbytnym, avsak ne jedinym, pfedpokladem dobré pouzitelnosti a privetivosti webu. Pfimo
ovlivituje také, zda bude stranka k nalezeni ve vyhledavacich (SEO). Peter Morville
a Louis Rosenfeld, experti na informacni architekturu, vysvétluji jeji vyznam na zakladé

hodnot, kter¢ pfinasi a nakladu, které Setti: [7, str. 11-12]

e Niklady nalezeni informace — pokud je web nepfehledny nebo slozity, uZivatelé na
ném casto travi zbyte¢né mnoho ¢asu badanim. Maji tendence k sebeobviniovani nebo

mohou propadat frustraci. Vysledkem je obvykle negativni uzivatelskéa zkuSenost.

e Niklady nenalezeni informace — pokud uZivatel informace, které potiebuje (napf.
skladovd dostupnost zbozi, detailni popis produktu, kontakt) nenalezne,

pravdépodobné odejde jinam a zdkaznikem se nestane.

e Hodnota vzdélavani — je pravdépodobné nevycislitelna. Fakt, Zze zdkaznici dostanou
ve spravny moment spravné informace o novych produktech, sluzbach nebo poslani

spole¢nosti, se jevi neocenitelnym.

e Niklady vytvoreni a udrzby webu — dobrd informacéni architektura umozZni, ze
spole¢nost bude moci web dlouhodobé rozvijet a udrzovat obsahove i funkéné stale

ptehledny a ovladatelny, a to pfi minimalizaci nédkladd na udrzbu a vyvoj.

e Naklady Skoleni — namisto investic do Skoleni a vytvafeni napovédnich systémi se
vyplati investovat do intuitivniho rozhrani. UZivatelé to oceni a firma Casto uSetii

nemalé néklady za uZivatelskou podporu, ktera tak bude minimalni.’

e Hodnota znacky — pokud uzivatel neziska potiebné informace v rozumném case
a kvalité, pravdépodobné odejde. Hodnota znacky v jeho oc¢ich poklesne. Investice do

marketingu a napf. TV reklamy vyjdou naprazdno.

* Ne vzdy to je samoziejmé mozné, napiiklad u komplexnich podnikovych informa¢nich systémii (ERP).



Vyznam informac¢ni architektury v kazdodennim zivoté, rovnéz tak v prostfedi webovych
stranek a aplikaci, je Casto kriticky a zdsadni. Podle autor nelze snadno stanovit navratnost
investic (ROI) do kvalitni informacéni architektury, zejména diky mnoha vySe uvedenym

proménnym a jejich ¢asto nevy¢islitelnym hodnotam. [7, str. 11]

Pro lepsi pfedstavu o tom, co informacéni architektura piedstavuje a ovliviluje, lze pouzit
nasledujici diagram, jehoz autorem je pravé P. Morville, ktery tim zdlraznuje fakt, ze
informacni architektura se nedéla v jakémsi vakuu, ale mé redlné zéavislosti a determinanty.
Rober Haas z internetové agentury Symbio.cz déale dopliuje, Ze cilem je pravé dosazeni

rovnovahy, ktera se naléza uprostied modelu. [13]
Determinanty informacni architektury podle P. Morville: [14]

e Uzivatelé — je potieba poznat uzivatele, jejich potfeby, motivace a chovani pfi

vyhledavani informaci a tomu vhodné& ptizplsobit informacni architekturu webu.

e Obsah — je dulezité znat povahu a mnozstvi informaci, které chceme prezentovat,

v jakych formatech, struktute, nazvoslovi a jazyce budou informace poskytovany.

e Kontext — musime pochopit také obchodni cile organizace (napf. zvysSeni poctu

objednavek, zvySeni navstévnosti), jeji byznys plan, politiku, kulturu a zdroje.

Obrazek 3: Determinanty informacni architektury, zdroj: [14]



2.1.2 Interak¢ni design (IxD)

Interakéni design se zabyva interakci (komunikaci) mezi lidmi a produkty, systémy,
prostiedim nebo sluzbami. Zamétuje se zejména na to, jak véci prakticky funguji. Jedna se
o umeéni i interdisciplinarni obor, ktery se vyvinul z primyslového a komunikac¢niho designu,

oboru Human Factors (HF) a oboru Human-Computer Interaction (HCI).

Interakéni design nds obklopuje na kazdém kroku. Dobry design interakci na nas plsobi
pozitivné a piijemné (napf. bankomat, chytry telefon, tablet), Spatny design poté obvykle
vyvolava frustraci (napt. multifunkéni tiskarna) a vede k chybam. Interakéni design zasadné
ovlivituje vysledny uzivatelsky prozitek. Usiluje o to, aby produkty byly pouzitelné, uzitecné

a pokud mozno zdbavné, aby jejich pouzivani bylo pfijemnou souc¢asti kazdodenniho Zivota.

Dan Saffer ve své knize ,,Designing for Interaction* uvadi divody, pro¢ by interakénimu
designu méla byt vénovana patfi¢na pozornost. Umoziluje se vice zaméfit na uzivatele, které
obvykle nezajiméa samotna technologie, ale to, jak jim produkt pomiize pfi plnéni jejich cila
a potieb. Podnécuje spolupraci pifi navrhu feSeni, napady a kreativitu. Umoznuje nalézat
alternativni, ale 1 inovativni feSeni (viz napf. Apple iPhone a iPad, Microsoft Surface, Xbox
Kinect, Amazon Kindle, sociélni sit¢ apod.). V neposledni fad¢ také zdsadné ovlivituje emoce

a prozitek uzivatele. [9, str. 5-8]

Dan Saffer dale na serveru Uxmatters.com uvadi zékladni elementy interakéniho designu,
které interakéni designér musi brat v potaz: (1) Pohyb, bez kterého by nebylo interakce (stisk
tlacitka, hlasovy povel, pohyb mySi, prstem, zrakem). (2) Prostor, v kterém je pohyb
realizovan. (3) Cas, ktery tento pohyb vyzaduje. (4) Vzhled, ktery vypovida o funkénosti,
ucelu a pouziti zafizeni (proporce, velikost, tvar apod.). (5) Povrch, ktery blize informuje
o zpisobu zachazeni. (6) A jako posledni zvuk, ktery muze poskytovat uréité sdéleni jako

napf. potvrzeni o akci nebo varovani. [49]

V kontextu interaktivnich webovych stranek a aplikaci je obvykle cilem navrzeni optimalniho
Hflow . Tedy situace, kdy uzivatel je ponofen do urCité¢ aktivity na webu, kterd vede
k naplnéni sledovaného cile. Interakéni designér obvykle pracuje s metodami, jako jsou
uzivatelské scénare, flow diagramy nebo interaktivni prototypy. Zejména pii navrhu

prototypu webu je vyhodné pouzivat tzv. navrhovych vzora.*

* Vyuzit Ize databaze navrhovych zdroj, viz zdroj [51].



2.1.3 Pouzitelnost (Usability)

Pouzitelnost znamen4, jak snadno lze néco pouzivat, s jakou namahou lze plnit urcité ukoly.
Jedna se o jeden z kliCovych aspektii UX. Zasadné se podili na tom, na kolik bude pouzivani
webu piijemné ¢i nikoliv a jaky zaZitek si doty¢ny uzivatel z webu odnese. Je dileZzité si
uvédomit, ze uzivatel ma omezenou miru trpélivosti. Je tak nezbytné neplytvat zbyte¢né jeho
pozornosti a motivaci k jim sledovanému ukolu. Hlavnim smyslem pouzitelnosti je, ze

webova stranka musi byt pro uzivatele srozumitelna a snadno ovladatelna.

Donald A. Norman, autor knihy ,,Design pro kazdy den* uvadi, Ze spottebitel musi v kratkém
Case pochopit ucel produktu, podvédomé si vytvoftit predstavu o jeho fungovani (tzv. mentalni
a konceptudlni model). VSechny jeho funkce musi byt zaroven viditelné (tzv. pfirozené

mapovani) a musi existovat princip zpétné vazby. [6, str. 12-53]

Uplatnéni téchto principli v kontextu webovych stranek, obvykle povede k tomu, ze uzivatelé
se nebudou citit nijak bezradni nebo frustrovani a sledované ukoly budou moci provadét
dobie, rychle a efektivné. Budou spokojeni a budou mit tendenci se vracet (v zavislosti na

povaze webu). Jejich diivéra v takovou webovou stranku ¢i samotnou firmu vzroste.

Steve Krug, uzndvany expert na pouzitelnost webu, upozornuje, ze je dulezité pochopit, jak
uzivatelé skute€né web pouZivaji: (1) Stranky nectou celé, ale prelétavaji (skenuji) a hledaji
klicova slova a fraze. (2) Provadi kompromisy, klikaji na prvni odkaz, ktery je zaujme
a zda se jim, ze je dovede k cili. (3) Nepiremysli nad, tim jak véci funguji, ale prosté to jaksi

udé¢laji. [4, str. 27]

Metoda pokus omyl je vSak ¢asové narocna a mize se stat, ze uzivateli nejen dojde trpélivost,
ale ztrati 1 cennou divéru. A pravé dobrd pouzitelnost webu je prevenci a vychodiskem,

umozni nenasilné uzivatele smerovat k pozadovanym cilim.

Steve Krug ve své knize ,,Webdesign: Nenutte uzivatele premyslet uvadi nasledujici

3 zakony pouzitelnosti, které by UX designér ¢i vyvojar mél respektovat: [4, str. 19-44]

1. ,,Nenut'te uZivatele piemyslet“ — stranka by méla byt prehlednd a samovysvétlujici.
Uzivatel by nemél byt na pochybach ¢i zmateny. Mezi nejcastéjSi chyby patii
nevhodné zvolend nazvoslovi (firemni nebo marketingova terminologie), odkazy
a tlacitka, u kterych neni patrné, zda kliknout. Pokud uzivatel zacne pfemyslet,

zvysuje se pracovni naro¢nost, roste rozptyleni a odvadi se jeho pozornost od tkolu.



2. ,,Navrhujte stranky pro prohliZeni, nikoli pro cteni* — stranka by méla mit (1) jasnou
mélo byt vyraznéjsi. (2) Vyuzivat zvyklosti (napt. nakupni kosik, klikaci logo v levém
rohu stranky, podtrhané odkazy). (3) Rozdélit stranku na jasné definované oblasti,
které¢ umozni uzivatelim rozhodnout se, na co se zaméfit. (4) Musi byt patrné, na co

1ze kliknout, jinak dochazi k plytvani trpélivosti uzivatele.

3. . Vynechejte zbytec¢na slova“ — mnoho textu obecné na uzivatele ptisobi skliCujicim
dojmem, Ze ho musi vSechen pfecist. Steve Krug s ur¢itou nadsdzkou doporucuje:
., Zbavte se ¥: slov na kazdé strance a potom se zbavte jeste ' toho co zbylo“. Dale
doporucuje eliminovat tzv. ,,ndvody k obsluze* a ,pratelské monology* neobsahujici

uzitecn¢ informace. [4, str. 41-44]

Nicméné dodrzovani uvedenych pravidel samo o sob¢ jesté k pouzitelnému webu vést zdaleka
nemusi. Budou to pravé uzivatelé, jejich preference a navyky, které rozhodnou o tom, zda je
pro né stranka pouzitelna ¢i nikoliv. Obvykle je tak nejlepSi cestou testovat web piimo
s uzivateli, formou tzv. testovani pouzitelnosti. Metody, varianty a prubéh testovani

pouzitelnosti s uzivateli bude blize popsan v 6. kapitole vénované testovani webu.

2.1.4 Pristupnost (Accessiblity)

Pojem pfistupnost uzce souvisi s pouzitelnosti. Pfistupnost mizeme chépat jako stav, kdy
webova stranka uzivateli neklade zadné technické prekazky v jeho pouzivani. Je to urcita

forma bezbariérovosti a etiky.

Podle Davida Spinara, zakladatele internetové agentury Hl.cz, je duleZité si uvédomit, Ze
vSichni uzivatelé Internetu nejsou stejni. LiSi se znalostmi a zkuSenostmi, technickym
vybavenim, ale také zdravotni zplsobilosti (zrakové, sluchové, pohybové postizeni,
s poruchami pozornosti a soustfedéni, vyhledavaci roboti). Jednd se obecné o uzivatele

s handicapem. [11]

Argumentl, pro¢ se zabyvat pfistupnosti, existuje celd tfada. Jedna se zejména o urcitou
slusnost vi¢i handicapovanym uzivatelim. Zptistupnénim obsahu lze oslovit dalsi potencialni

zakazniky. Pistupnost pfinési také lepsi viditelnost ve vysledcich vyhledavani.
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Pro webové stranky vetejné spravy existuje také platna legislativa, ktera piistupnost informaci
predepisuje. Jedna se o novelu Zakona €. 365/2000 Sb., o informacnich systémech vetejné

spravy. K dispozici je také zahrani¢ni metodika WCAG 2.0 spadajici pod organizaci W3C.
Dle ¢eskych pravidel pfistupného webu se jednd zejména o tyto zasady: [21]

1. Obsah webovych stranek je dostupny a citelny — jednd se o to, aby zejména
obrazky mély textovou alternativu pro roboty, ale i nevidomé uZzivatele, ktefi stranky

poslouchaji pomoci hlasové ¢teCky. Text musi byt jinak Citelny a zvétSovatelny.

2. Praci s webovou strankou Fidi uZzivatel — obsah stranek by se mél ménit, pouze
tehdy, kdyz uzivatel provede néjakou akci. Obsah stranky musi byt dostupny na

libovolném zatizeni (pocita¢, mobil, tiskarna aj.).

3. Informace jsou srozumitelné a prehledné — webové stranky by mély k uzivateli
promlouvat jednoduchou fe¢i a srozumitelné. Z Gvodni stranky by mél byt patrny

smysl a ucel webu. Obsah by mél byt strukturovany do odstavct a kapitol.

4. Ovladani webu je jasné a pochopitelné — kazda stranka by méla byt jasné
pojmenovana, aby byl patrny jeji ucel a obsah. Navigace by méla byt vizualné

oddé€lena od obsahu, méla by byt srozumitelné a konzistentni na celém webu.

5. Odkazy jsou zi‘etelné a navodné — nazev kazdého odkazu by mél vystizné¢ popisovat
jeho cil 1 bez kontextu, ve kterém se nachazi (napt. ,Kliknéte zde* pravidlu

nevyhovuje).

6. Kod je technicky zpiusobily a strukturovany — zdrojovy kod webové stranky by mél
odpovidat standardim HTML/XHTML, mél by byt validni a pro definovani vzhledu
webu by mély byt pouzity vyhradné kaskadové styly (CSS).

Pro vytvofeni pfistupného webu plati jasnd pravidla a doporuceni profesionaltl, existuji
osvédtené metodiky a cela fada dostupnych néstroji pro vlastni testovani a kontrolu.’
Vénovat se piistupnosti obecné neznamena vétsi Casové €1 financni naklady. Jednd se
o urcitou sluSnost a ohleduplnost viici vSem uzivatelim, bez ohledu na to, jestli jsou

handicapovani nebo ne.

> Napt. Web Developer Toolbar, Fangs, Cynthia Says.
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2.1.5 Graficky design (Visual design)

Graficky design je mnohem vice nez jen estetika ¢i dekorace. Jedna se o zpisob vizualni
komunikace, typ jazyka, ktery vyjadiuje urcité myslenky a presvédceni pomoci kompozice
linii, tvari, barev, pisma, textl nebo obrazli. Setkdvame se s nim na kazdém kroku, at’ se uz
jednd o dopravni znaceni, ukazatele v ulicich a budovach, obaly produktli ¢i produkty
samotné, webové stranky nebo reklamy. Pestrost a vSudypfitomnost grafického designu je

ziejma.

Alice Twemlow, autorka knihy ,K cemu je graficky design®, uvadi, ze se jedna
o interdisciplinarni obor, ktery vyuziva expertiz z mnoha obori jako je typografie °, animace,
psani, fotografie, marketing, psychologie aj. S postupem casu se vyclenily uzce
specializované obory jako je napt. design vysilani, zvukovy design, design her, redakéni
a knizni design, design firemni identity nebo interak¢ni design. Graficky design se stale
vyviji. Je ovlivitovan ekonomickymi i kulturné-spoleCenskymi pozadavky a procesy. [8, str.

1-83]

Martin Pecina na webu ,,Unie grafického designu* uvadi, Ze kvalitni design usnadniuje zivot.
Snazi se navrhovat produkty tak, aby fesily existujici problémy spotiebitelll a fesily je dobie.
Povazuje graficky design za zpasob, jak lze zvysit hodnotu znacky a umoznit lepsi
diferenciaci produktti. Déale uvadi, Ze design prodava a Setfi naklady (skladovéni, doprava,
material) i pfirodni zdroje. Design komunikuje, informuje a pomahd napiiklad v orientaci
v prostoru. Kvalitni graficky design ¢ini véci srozumitelnymi a pouzitelnymi. Podstatné

zlepSuje mezilidskou komunikaci. [45]

Graficky design piedstavuje velice dilezitou souc¢ast UX designu. Zasadné ovlivituje fadu
aspektii kvalitniho uzivatelského prozitku. Zejména divéryhodnost, kdy vzhled webu podava
zakaznikovi informace o seridznosti podniku ¢i Urovni nabizenych sluzeb a produkta.
Pouzitelnost, kterou graficky design zasadné ovliviiuje vyslednou kompozici. PfitaZlivost
a atraktivitu, kterou webu ¢i produktu pfindsi. Graficky design poskytuje webu osobitou tvar,

pomoci které se snazi vytvofit silny prvni dojem. Pracuje s emocemi a pocity uzivatele.

% Typografii v kontextu webu se zabyva tzv. informaéni design, viz zdroj [73].
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3 Zakladni popis postupu

Tvorba uzZivatelsky piivétivého webu je zaloZena na principech UX designu. Pouziva
identické metody, principy a doporuceni, které zasazuje do urcité praktické posloupnosti. UX
pristup sdm o sob¢ nepiedstavuje zddnou metodiku vyvoje webu. Vnasi vsak do tvorby webu
empatii a stavi do popredi jinak opomijeného uzivatele. Vystupem jsou obvykle ndvrhy

a doporuceni pro fazi implementace webu.

Uvedeny postup tak neni ndhradou za existujici metodiky vyvoje softwaru ¢i webu, pouze
jakymsi jejich doplnénim. Ptirozenéjsi integraci a ptinos nachdzi postup ve spojeni s agilnimi
metodikami vyvoje. Uplatnéni nalezne vSak i v tradi¢nich metodikach, kde vSak jeho
potencial nemusi byt naplno vyuzit. Vice o metodikach vyvoje bude pojednano v 7. kapitole

vénované implementaci navrhi.

Cilem postupu je navrhnout uzivatelsky ptivétivy web, ktery bude brat v potaz jak obchodni
tak uzivatelské cile a bude mezi nimi hledat rovnovéhu. Vystupy budou kvalitnim zakladem
pro vytvoteni usp&ného webu. Cilem postupu neni poskytnout encyklopedicky piehled ’
vSech pouzivanych UX metod, ale zaméfit se praveé na ty metody, které jsou efektivni a bézné

pouZzivang.

Podobny postup pouziva napft. internetova agentura Dobryweb.cz [19] a je také v urcitych
obméndch diskutovan naptic¢ literdrnimi zdroji [1], [2] a [3]. Postup zaroven také vychazi

z principil tzv. User-centered designu (UCD), viz zdroj [78].
Postup tvorby uzivatelsky ptivétivého webu z pohledu UX designéra:

1. Analyza a vyzkum — uvodni etapa slouZi pro pochopeni a uvédomeéni si, pro¢ a pro
koho webové stranky délame. Cilem je tedy poznani kontextu webu, definovani

uzivatelskych cilti a obchodnich pozadavkd.

2. Navrh - etapa se zabyva ndvrhem konkrétniho feSeni, které umozni uzivatelim
efektivné plnit ocekévané cile a pozadavky. Etapa produkuje celou fadu vystupt, které

slouzi k testovani a jako podklad pro fazi testovani a implementace.

7 Prehled 48 UX metod pouzitelnych nejen ve fazi vyzkumu, viz zdroj: [62].
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3. Testovani — nasledn¢ se testuje, zda navrzené feSeni skutecné¢ odpovidad pivodné
definovanym cilim a pozadavkim. Dale se pokracuje k implementaci webu nebo se
vraci do pfedchozich fazi a redefinuje se navrh ¢i pozadavky a cile. Dochazi k tzv.

iteraci.

4. Implementace — pokud je navrh klientem pfijat, je provedena implementace feSeni.
Prace UX designéra vSak nekonci, musi dale vhodné spolupracovat s celou tadou
profesnich kolegli a dohlédnout na korektni zpracovani dle zamyslen¢ho UX. Po
implementaci je zapotiebi dalSich UX technik, které povedou k testovani a zlepSovani

piivétivosti webu.

Analyza a
vyzkum

Implemen-

tace

Obrazek 4: Postup tvorby uzivatelsky privétivéeho webu
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4 Analyza a vyzkum

Jedna se o Givodni etapu tvorby uZivatelsky piivétivého webu. Nejdiive se snazime stanovit
obchodni cile a pozadavky, které na prvni pohled nemusi byt vzdy patrné a zfejmé. Nasledné
se zajimame, pro koho budeme web navrhovat, kdo jsou tedy nasi uzivatelé, jaké maji
motivace, potieby a cile. Analyza se provadi nastroji uzivatelského vyzkumu. V piipadé
potfeby lze zavéry z obou oblasti prezentovat formou struéné zpravy, kterd ma obvykle

podobu dokumentu, ktery shrnuje klicové poznatky a vystupy.

4.1 Obchodni cile a pozadavky

Je dilezité¢ nepropadnout dojmu, Ze UX je pouze o uZivatelich. UX design sice vnasi do
vyvoje a navrhu webu a aplikaci podstatné¢ vétsi zaméteni na potieby uzivatele, ale stejné tak
respektuje pozadavky a cile organizace. Takovymi cili mize byt napi. piesvédceni uzivatele
ke koupi produktu, zvySeni konverze, zvySeni informovanosti o nabidce produkti apod.
Obchodni cile a pozadavky lze béZné ziskat z celé fady zdroji. MiZe jim byt také napf.
byznys plan nebo vyrocni zpravy. Pokud cile vSak nejsou uplné ziejmé, je zapotiebi pouzit
dalsich nastroji. Vysledkem byva vytvoteni UX strategie webového projektu, kterd shrne
zjisténé obchodni cile a pozadavky. Nyni se zaméfime na nékolik nejpouzivangj$i metod,

kter¢ 1ze s vyhodou pouzit.

4.1.1 Rozhovory se zainteresovanymi (Stakeholders interview)

Jedna se o rozhovory s klicovymi osobami v organizaci i mimo ni (management, dodavatelé,
zakaznici, zaméstnanci apod.), které mohou ovlivnit vyslednou podobu webového projektu.
Mize se jednat také o webové vyvojare, marketéry, ale i manazery, feditele jednotlivych
usekd ¢i tieba investory. Cilem je sestavit piehled cilii a pozadavkii organizace. Komunikace

s klientem ¢i organizaci je obecné klicovou a nezbytnou soucasti UX designu.

Interview se obvykle realizuje individudlné s jednotlivymi Gcastniky zv1ast’. Interview muze
mit poté podobu polo-strukturovaného rozhovoru, kdy jsou ucastnikim pokladany predem

pripravené otazky, na které je poté voln¢€ navazovano.
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Steve Baty na serveru UXmatters.com uvadi nasledujici zasady, které obvykle vedou
k uspésnému interview. Jednotliva interview by neméla piesahovat 45 minut. M¢la by mezi
nimi byt dostatecnd pauza pro odpocinuti. Obsah interview by mél byt redukovdn na
3-4 hlavni témata. Otazky by mély sméfovat na poznani kultury organizace a jejich cili.
Ugastnici by dopfedu méli mit predstavu, na co se jich budeme ptat, mohou se poté nejen 1épe
pfipravit, ale budou se citit vice sebejisté. Obvykle je také vhodné béhem interview délat si

nenucené poznamky, které by mély byt faktického charakteru. [39]

Podle Michaela Brawerse, publikujiciho na portadlu Boxesandarrows.com, se jedna o kritickou
c¢ast UX design procesu. Opomijeni této metody beézné vede k nejasnym pozadavkim
a posléze také nerealistickym terminiim. [38] Vysledny design tak navic nemusi plnit potieby
organizace a kjeho implementaci a uvedeni do provozu nemusi vibec dojit. Vcasné
a efektivni pouziti této metody jiz v pocatku webového projektu piinese velmi cenné
informace o pozadavcich a cilech organizace (klienta). Vystupem metody byva obvykle

stru¢nd zprava, kterd provadi syntézu zjisténych poznatki.

4.1.2 Heuristicka analyza (Expert review)

Heuristickd analyza predstavuje metodu zhodnoceni kvality webu na zdkladé obecné
pfijimanych pravidel (tzv. best-practise). Pravidla nejsou nijak sjednocena, je jich celd fada
a jsou publikovana mnoha odborniky ® a komunitou napii¢ souvisejicimi obory a oblastmi
jako je pouzitelnost, informacni architektura, interakéni design apod. Kvalita a vystupy
expertizy tak obecné zavisi vZzdy na konkrétnim fesSiteli a trovni jeho zkuSenosti a znalosti

v danych oborech (UX a HCI).

Je nezbytné si uvédomit, ze analyza odbornikem je pomérné subjektivni metodou. Nemiize
byt tak plnohodnotnou nahradou za klasické uzivatelské testovani a jeji ptipadné pouziti také
ve fazi testovani by meélo byt patiicné odivodnéno (napt. nedostatek Casu, nemoznost
kontaktu s uzivateli). Jeff Sauro, publikujici na portdlu Measuringusability.com, uvedené
doklada tvrzenim, ze je vzdy lepsi, aby expertni posudek zpracovalo vice odborniku.
Pfinosem muze byt mimo jiné nalezeni vétSiho mnozstvi problémil nebo potvrzeni zdvaznosti

nekterych konkrétnich. [18]

¥ 10 pravidel pouZitelnosti podle J. Nielsena, viz zdroj [54].
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Ligh Howells uvadi na portalu Smashingmagazine.com nasledujici piehled oblasti °, kterym

by méla byt pti heuristické analyze webu vénovana pozornost: [31]

e Orientace na ukoly a funkcionalita — ptdme se, zda je patrny ucel stranky, zda
stranka umoziuje plnit uzivatelské ukoly a jak snadno, zda nabizi potiebnou

funkcionalitu, v dostate¢né kvalité a rozsahu.

e Navigace a informacni architektura — zkoumame, jak snadno a intuitivné se lze
pohybovat po dané strance, zda jako uzivatelé rozumime pouzitym nazvim sekci

a zda rozvrzeni stranky puasobi logicky, zda je ndm patrné, kde se nachazime.

e Formulafe a jiné vstupni prvky — zajima nas, jak snadné je pracovat s formulaii, zda
jsou formulafe logické, fadn€¢ oznacené a piehledné, jak se chovaji v pfipadé chyb

a zda se snazi témto chybam ptredchazet, zda je patrné, na co Ize kliknout apod.

e Divéryhodnost a vérohodnost — zajimame se, zda jsou na webu dostupné kontaktni
udaje, zda uvadéné informace jsou pravdivé a aktudlni. Zda se stranka chova korektné,

tedy provadi akce pouze tehdy, kdyz je vyzvana (napf. kliknutim na odkaz).

e Kvalita obsahu — hodnoti, zda uvedené texty jsou vystizné a srozumitelné, zda
neobsahuji gramatické nebo stylistické chyby, zda jsou texty vhodné strukturované,

zda se pouzivaji nadpisy. Zda obrazky a videoklipy jsou v dostatecné kvalitg.

e Vyhledavani — pokud je k dispozici vyhledavani, zda funguje podle o¢ekavani. Zda je

snadno pouzitelné a zda je patrné jak se aktivuje, zda vraci relevantni vysledky apod.

e Napovédy, zpétna vazba a prevence chyb — dobry design se snazi chyby eliminovat.
Zjistujeme, zda stranky umoziuji zotaveni se z chyb, zda systém s uzivatelem vhodné

komunikuje, zda je patrna povaha a ucel formularovych poli.

e Graficky design a layout stranky — ptame se, zda je stranka vizualné piehledna, zda
odpovida provedenim povaze webu, zda je graficky design konzistentni napfic

jednotlivymi strankami webu, zda vhodné podporuje orientaci na webu.

? Podrobny piehled 247 pravidel pouZitelnosti ke stazeni, viz zdroj [52].
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e Pristupnost a technické provedeni — zda jsou stranky validni, zda je obsah pfistupny

bez omezeni pro roboty i handicapované uzivatele, zda jsou texty dostate¢né

kontrastni, zda praci se strankou fidi vyhradné uzivatel.

Vystupem expertizy mize byt tabulkovy piehled, kde jsou jednotlivé oblasti bodové

ohodnoceny podle toho, jak vyhovély pfi testu dané oblasti. Efektni byva také vizudlni

vystup, kterym lze vhodné prezentovat vysledky klientovi ¢i ostatnim ¢lenim tymu.

Heuristic Design and Usability Review

Questians
Home Page ' 0
Task Orbentation 33
Hawigation & |14 27
Farms & Data Entry 17
Trust & Credibility 12
Writing & Content Queality i1
Search 20
Help, Feedback & Error Tolerance 25
Page Layout & Wisual Design 38
Accessibility 24
Overall score 142

Obrazek 5: Heuristicka analyza — vyhodnoceni tabulkou, zdroj: [31]

Home Page

100%

Accessibility . -

Page Layout & Visual Design —

Help, Feedback & Error
Tolerance

search

Poasible Score Actual Score
40 38
70 &7
54 53
34 3
24 23
44 43
40 3
50 48
76 7
52 50

484 465

. Task Orientation

— Mavigation & |A

" Forms & Data Entry

!

Trust & Credibility

Writing & Content Quality

Obrazek 6. Heuristicka analyza — sitovy graf, zdroj: [31]
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4.1.3 Analyza konkurence (Competitive analysis)

Je dobré si uvédomit, ze Casto mnoho firem doma i v zahrani¢i vytvaii (nabizi) podobné
zaméfené weby (produkty ¢i sluzby) a investuje do jejich vyvoje Casto nemalé usili
a kapital. Je proto vhodné takova feSeni analyzovat. VétSina firem v konkurenénim prostiedi
usiluje o diferenciaci, snazi se odliSit od konkurence. Analyza konkurencnich feSeni tak
predstavuje béznou a celkem logickou c¢innost, kterd sleduje, jak se s podobnymi problémy

vypoiadala konkurence.

Michael Hawley, uvadi na serveru UXmatters.com ndasledujici piistupy, jak lze realizovat

analyzu konkurence: [12]

a) Analyza pouzitelnosti (Usability analysis) — se zaméfuje obecné na hledani chyb
v pouzitelnosti u konkuren¢nich webt, avSak existuje zde redlné riziko, Ze nalezené
chyby nemusi byt relevantni k naSemu feSeni. Takovy ptistup miize vést k analyzovani

mnoha webt bez konkrétniho ptinosu.

b) Audit funkcionality (Feature audit) — identifikuje jednotlivé funkce konkurencnich
webll a urcCuje, zda jsou jakkoliv piinosné pro naS web. M4 obvykle neformalni
podobu a je realizovan tzv. brainstormingem. Rizikem mutze byt ovlivnéni ndzoru

nebo pohledu na feSenou oblast, namisto hledani vlastniho efektivniho feseni.

c) Analyza prileZitosti (Opportunity analysis) — predstavuje pomérné kreativni pfistup,
ktery hledd v konkuren¢nich webech inovativni feSeni a néavrhy, které by pomohly
objevit nové prilezitosti, které by v konecném dusledku vedly k lepsi diferenciaci

webu a efektivnimu plnéni uzivatelskych a obchodnich cilu.

Dal§im pfistupem muze byt také jiz zminovana heuristickd analyza, kterou lze uplatnit
v rozumném rozsahu a pii pouziti stejnych pravidel na vSechny konkurenéni weby. Vystupem
muze byt opét tabulka hodnoceni tspéSnosti pro jednotlivé weby a vizudlni reprezentace
grafem. Tyto grafy posléze lze piekryvat a porovnavat vétSinou s vysledky vlastniho webu,

a to pro lepsi nazornost rozdilt a vyvozeni vhodnych zavéra.
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Home Page

100
Accessibility ., Task Orientation
75% /

Page Layout & Visual Design —_ __— Navigation & |A

Help, Feedback & Error _—

Tolerance Forms & Data Entry

Search Trust & Credibility

Webdesigner Depot

Smashing Magazine Writing & Content Quality

Obrazek 7: Analyza konkurence — porovnani vysledku, zdroj: [31]

4.1.4 Analyza navStévnosti (Analytics snapshot)

Analyza navstévnosti predstavuje Casto piehlizeny nastroj UX. Pritom poskytuje cenné
informace nejen o navstévnosti samotné, ale také o tom, jak uzivatelé dany web pouzivaji,
odkud pfichazeji, kdo obecné jsou (zemé¢, prohlizece, rozliSeni aj.) a co hledaji. Nedokaze

vSak uz odpovédét na otazku, proc praveé takovym zplisobem uzivatelé web pouzivaji.

K provedeni analyzy navstévnosti je nezbytné mit k dispozici statistiky pfistupti za delsi
obdobi. Pokud webovy server nepouziva zadnou specializovanou sluzbu '° & mé¥ici néstroj,
lze Casto zakladni tidaje dodate¢né agregovat piimo z tzv. access logii, které obvykle server
generuje. Tento pfistup muze byt za urCitych okolnosti i vhodné&jsi (napt. citlivd podnikova
data, flexibilni vyhodnoceni). V béznych podminkach byva obecné vyhodnéjsi nasadit
dodate¢n€ plnohodnotny néstroj pro méteni navstévnosti, ktery zaroven automaticky generuje

ptislusné piehledy. Analyzu poté provést s odstupem Casu na zaklad¢é nové namétenych dat.

Samotna realizace analyzy spociva ve zkoumani navstévnikti webu na zaklad¢ statistik.
Prakticky se jedna o (1) fazi sbéru dat, (2) zvoleni piislusnych metrik a (3) jejich nasledné

vyhodnoceni.

C. Bowles a J. Box, autofi knihy ,,Undercover User Experience Design®, povazuji nasledujici

vvvvvv

' Napt. Google Analytics, Yahoo Web Analytics, Omniture, Toplist.cz, Navrcholu.cz.
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Unikatni nav§tévnici — metrika vypovida o tom, kolik navstévnikii ve skutecnosti
web navstivilo za urc¢ité obdobi. Obecné je vSak vhodnéjsi interpretovat urcité trendy

napfi¢ del§im obdobim nez samotné absolutni hodnoty.

Novi vs. vracejici se navs§tévnici — dava do kontrastu nové ptichazejici navstévniky

s témi, ktefi stranku v minulosti jiz navstivili. Metrika vypovida o jejich poméru.

Vstupni stranky — jedné se o urcité stranky webu, pfes které navstévnici ptichazeji.
Nemusi se jednat nutné¢ pouze o uvodni stranku, ale diky vyhledava¢im mohou

navstévnici piijit na libovolnou stranku webu.

Den a ¢as — informuje o tom, kdy uZivatelé¢ webovy server pouzivaji nejvice a naopak.
Z téchto informaci lze vysledovat urcité trendy, jako Ze web je navstévovan vice

o vikendech a mén¢ v pracovni dob¢ apod.

Mira okamzitého opusSténi — ukazatel vypovida o poctu ndvstévnika, ktefi po
otevieni jedné stranky nasledné odejdou z webu, k poctu celkovych navstév. Vyssi

ukazatel (60 % a vice) mlize upozoriiovat, Ze uzivatelé nenachdzeji to, pro co piisli.

Odkazujici stranky — vypovidaji o tom, odkud uZivatel¢ na web ptichazeji, které

webové zdroje odkazuji na nasi stranku.

Klicova slova — vypovidaji o tom, jaka klicova slova uzivatelé zadavaji do

vyhledavani a nasledné se pies tato slova dostali na naSi webovou stranku.

Konverze — udava, kolik navstévnikd se stane zakaznikem na zakladé dosazeni
urCitého cile (napt. dokonceni objedndvky, zaslani zpravy, stazeni souboru apod.).

Odrazi schopnost webu , pretavit navstévnika v zékaznika.

Cas straveny na strance — kolik uzivatelé za urCité obdobi stravi ¢asu na webu.
Zalezi na povaze serveru, vyssi hodnota u zpravodajského serveru je obvykle zadouci

u firemnich stranek, mize upozornovat, ne v§ak nutnég, Ze uzivatelé na webu ,,bloudi*.

Lokace — udavéa geografické informace o navstévnicich, z jakych kontinentl, zemi
a mést na stranku pfichazeji. Jedna se o cenné informace zejména pro globalni

projekty. Na lokalni trovni miize pomoci s planovanim tteba cilené reklamy.
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e Technické udaje — vypovidaji

o moznych omezenich wuzivatell z hlediska

technického vybaveni, jaké pouzivaji operacni systémy, jaké maji rozliSeni obrazovky

a jaké preferuji prohlizece, jaké maji k dispozici technologie (napt. Flash, Javascript

apod.).

Kvalita provedené analyzy je pifimo Umérna zkuSenostem a znalostem UX designéra,

respektive zavisi na vhodném vybéru metrik, jejich spravné interpretaci a kontextu

konkrétniho webu, jestli se jedna napt. o zpravodajsky server, internetovy obchod, firemni

nebo osobni webové stranky. Analyza navstévnosti predstavuje zpusob, jak ziskat dalsi

dodate¢né informace o navstévnosti a chovani uzivatelti. Rozhodné se ale neda pouzit jako

plnohodnotnd metoda uZivatelského vyzkumu rovnajici se naptiklad hloubkovym rozhovoriim

s uzivateli nebo

GOL)SIG Analytics
ik 0 vt vt ot e

Dashboard Jan 1, 2007 - Jan 31, 2007
»Baved Roports —
A Visitors Etpoilers) \EItms) M Dec 1, 2006 - Dec 31, 2006 @ Jan 1. 2007 - Jan 31, 2007
2, Traflic Sources 800
[J Content

P Goals
‘W Ecommaerce
B |
Setlings
7 Email Jonway 1, 2007 January 8, 2007 January 15, 2007 Janvary 22, 2007
Settings o
g A o Site Usage
Conyversion Univeosity
& oo Finiar iy 16,107 visits ANy 62,142
@ Rt ~ Dec 1. 2006 - Dec 31, 2006: 13,209 (21.94%) Dec 1, 2006 - Dec 31, 2006: 53,855 (15.30%
cnnvf. 3,86  PagesVisit oeop 00:03:22  Avg. Time on Site
Dec 1. 2006 - Dec 31, 2006: 4.08 (-5.37%) Dec 1, 2006 - Dec 31, 2006: 00:03:31 {-4.27%
i 36,81%  Bounce Rate Lol 50.44% % New Visits
Dec 1, 2006 - Dec 31, 2006: 35.98% (2.30%) Dec 1, 2006 - Dec 31, 2006: 40.73% (1.42%)

skupinovym diskusim.

Visitors Overview

Obrazek 8: Google Analytics — statistika pristupii, zdroj: [60]

My Account | Hedp | Contact Us | Sign Out
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4.1.5 Obsahovy audit (Content analysis)

Obsahovy audit predstavuje uziteCny nastroj informacni architektury, ktery hodnoti obsah
z kvantitativniho 1 kvalitativniho pohledu. Uplatnéni nachazi zejména tehdy, pokud je
zapotiebi pracovat s vétSim rozsahem existujictho obsahu (napf. pifi redesignu). Audit
umoziiuje zmapovat soucasny obsah a stanovit, které stranky jsou dulezité, které duplicitni
a které tfeba vibec nefunguji. Pomaha pochopit rozsah a kvalitu obsahu, ktery je prezentovan

nebo je ho potieba prezentovat.

Colleen Jones, publikujici na serveru UXmatters.com, ktery se vénuje problematice UX,

doporucuje nasledujici postup pfti realizaci obsahového auditu: [22]

1. Vytvoreni katalogu obsahu — nejprve je potieba identifikovat veskery obsah webu
formou piehledné tabulky. Jednotlivé zdznamy by mély mit jedine¢ny identifikator pro
snadné odkazovani z dalSich dokumentti. Mély by obsahovat vystihujici ndzev, adresu
¢i zdroj, o jaky typ obsahu se jednd (stranka, soubor ¢i odstavec). Pripadné dalsi
pomocn¢ informace jako je vlastnik, zda se jedna o vefejné dostupny obsah a dalsi
poznamky a atributy. Jednotlivé zaznamy by mély byt vhodné sefazeny s odsazenim,

aby bylo patrné, kde ve struktufe webu se dany obsah nachazi.

2. Prezentace vysledkii — dale se doporucuje provést syntézu zjisténych informaci
a vytvorit jasny, struény a vizualné atraktivni ptehled o klicovém obsahu, vétSinou
pomoci grafi (napt. podil jednotlivych typti obsahu na celkovém obsahu). Vizualni
demonstrace donuti UX designéra nebo informacniho architekta zaméfit se na
vysloveni zavéri, které ndsledné budou pro zainteresované podstatné srozumitelnéjsi

a piijateln&jsi, neZ samotna prezentace surovych dat katalogu.

Ptinosem obsahového auditu ¢i analyzy je uvédomeéni si rozsahu a dtlezitosti dané¢ho obsahu,
potazmo webu, pochopeni, Ze web neni pouze o uvodni strance, ale Ze je potieba vénovat
patfi¢nou pozornost vSem jednotlivym strankam webu 1 na niz§ich trovnich struktury, v ramci
moznosti a omezenich webového projektu. Vyhodou je také piehled o celkovém obsahovém

rozsahu webu.
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Obrazek 9: Obsahovy audit — katalog obsahu, zdroj: [61]

4.2 Uzivatelsky vyzkum

Uzivatelsky vyzkum slouzi k poznéani a pochopeni vlastnich uzivateld, jejich potieb, motivaci,
pozadavkill, omezeni, ocekavani, ale i cild. Pravé poznani vlastnich uzivateld je nezbytnym
predpokladem kvalitniho ndvrhu webu. Je proto nutno vénovat mu patfiCnou pozornost.

Smyslem je poznat cilovou skupinu uzivatelt, ktefi budou dany web skute¢né pouzivat.

K tomuto ucelu existuje celd fada souvisejicich nastrojii a metod. Je nezbytné vzdy vybirat
adekvatni metody danému projektu a nefixovat se na jednu vybranou ¢i oblibenou metodu.
Pravé pouziti vice metod umozni vétsi reprezentativnost a divéryhodnost vyzkumu a zaroven

poskytne ucelenéjsi a presnéjsi obraz o uzivatelich.

Podcenéni nebo nerealizovani uzivatelského vyzkumu muize vést k navrhu webu, zaloZzenému
na subjektivnich pocitech a predpokladech o chovani uzivatel, které mohou byt zkreslené
a nepresn¢ vypovidat o realité. DalSim negativem mutze byt nejednotna vize feSitelského tymu
a rozdilné predstavy o potfebach uzivatelii. Nastupovat mize také snaha uspokojit obecné
vSechny wuzivatele. To mlze vést k dalSim nespravnym rozhodnutim, vyslednému

prohlubovani frustrace uzivatell a v konec¢ném duasledku obchodné netispésnému webu.

4.2.1 Individualni rozhovory (User interview)

Hloubkové rozhovory s uzivateli predstavuji kvalitativni nastroj uzivatelského vyzkumu.
Jedna se v podstaté o strukturované rozhovory s jednotlivymi uzivateli nezavisle na sobé¢,
s cilem pochopit jejich uzivatelské preference, postoje, pozadavky a ocekavani. Smyslem
vSak neni hodnoceni vykonnosti konkrétniho webu, ale poznani uzivateli samotnych.
Vyhodou mize byt urcitd otevienost a pohodli uzivatele pti rozhovoru z o¢i do o¢i, oproti
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napt. skupinové diskusi. Jakékoliv nedorozuméni lze také rychle odhalit a uvést okamzité na

spravnou miru.

Interview s uzivatelem lze prakticky realizovat osobné nebo po telefonu (napi. Skype).
V ptipad¢€ osobniho rozhovoru, je nezbytné klidné prostiedi. Bézna délka interview by neméla
ptesahovat 45-60 minut. Kvalita interview je ddna nejen vybérem reprezentativnich uzivateld,
ale také kvalitou pokladanych otdzek. Otazky by se mély tykat ucastnika, mély by byt
neutralni (nestavét uzivatele do negativni role), srozumitelné (jasné a pifimocaré), mély by byt

tzv. oteviené (nepouzivat otazky typu ano-ne), aby uzivatele rozpovidaly.

Podle knihy ,,4 Project Guide to UX* by se otazky mély zamétovat zejména na ziskani osobni
zkuSenosti UCastnika — zjistit, jakd je jeho osobni zkuSenost s danym webem, jaké jsou
nejcastéj$i kroky po navstiveni uvodni stranky, jak vnima znacku, jaké ma postoje, cile

a potieby. [2, str. 95]

Pokud uzivatel souhlasi, je vhodné poftidit si také audio zaznam rozhovoru (napt. do laptopu
nebo na digitalni zdznamnik). Odpadne tak nutnost psat si poznamky a rozhovor se stane vice
pfirozenym. Ziskané informace jsou velmi cennym podkladem zejména pro tvorbu person.
O personach a jejich vyuziti bude pojednano vice v samotném zavéru kapitoly vénované

dopliujicim metodam.

4.2.2 Terénni vyzkum (Contextual inquiry)

Tato metoda kombinuje techniky a vyhody interview a uzivatelského pozorovani. Provadi se
v pfirozeném prostiedi uzivatele (naptf. v zaméstnani nebo doma). Jared Spool, uznavany
expert na pouzitelnost, dokonce povazuje terénni vyzkum za nejmocnéjSi nastroj

uzivatelského vyzkumu. [32]

Vyhodou terénniho vyzkumu je ziskani cennych informaci o procesech a prostiedi (kontextu),
ve kterém uzivatel bézné s webem pracuje a které by z bézného interview nebylo jednoduché
ziskat. Pravé prostiedi mize mit Casto zdsadni vliv na podobu vysledného uzivatelského
zazitku (UX) z webu ¢i aplikace. Jedna se o poznani realnych problémt, kterym uzivatel celi
mimo obrazovku pocitace. MlzZe se jednat o rizny typ technického vybaveni nebo velikost
prostoru, kde pracuje, respektive jakou ma miru soukromi a jak moc je vyruSovan okolim,

jestli se jeho chovéni pfi pouzivani aplikace méni s blizicimi se terminy apod. Jednd se
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o informace, které bézn¢ uzivatelé nedokazi popsat a role pozorovani, je v této technice tak
klicova. Nevyhodou poté mtze byt ziejma financni a ¢asova narocnost, kdy tato metoda muize
zabrat celé hodiny nebo dny. Na druhou stranu pfinasi cenné informace o chovani uzivatele

v jeho bézném prostiedi, které by jinak snadno nebylo mozné ziskat.

Podle knihy ,,4 Project Guide to UX* lze v praxi terénni vyzkum realizovat po pfedchozi
dohodg¢, kdy je uzivatel obeznamen s ucelem a poskytne souhlas. Samotné pozorovani mtize
byt (A) aktivni, kdy moderujici pfevezme roli ,,novacka* a nechéd se zasvétit do pracovnich
postupll ¢i pouzivani aplikace. Nebo miize byt (B) pasivni, kdy moderujici nijak uzivatele
nerusi a pouze ho pozoruje pii préci a déla si pfipadné poznamky. Po skonceni pozorovani je
vzdy vhodné realizovat kratké interview zaméfené na odivodnéni ¢i ovéfeni urcitych

vypozorovanych skute¢nosti a situaci. [2, str. 98]

Terénni vyzkum Casto produkuje velké mnozstvi informaci a poznatki. Vhodnym vystupem

tak mimo jiné miiZe byt napt. affinity diagram, o kterém bude pojednano v zavéru kapitoly.

4.2.3 Dotazniky (Questionnaires)

Dotazniky ptedstavuji kvantitativni metodu vyzkumu. Jedna se o seznam ptedefinovanych
otazek, ktery miize mit elektronickou '' nebo tisténou podobu a je obvykle distribuovan mezi
vetsi mnozstvi respondentd. Realizovany mohou byt napf. 1 po telefonu. Forma dotazniku by
méla byt zvolena vhodné vici charakteru cilové skupiny. Klicovym aspektem, je provadét

vyzkum, respektive adresovat dotaznik reprezentativnim uzivatelim daného webu ¢i sluzby.

Podle knihy ,,4 Project Guide to UX* lze dotazniky bézné pouzit také pro ziskani zpétné
vazby zakaznikl, zejména pro méfeni zdkaznické spokojenosti (napt. Heuréka.cz) nebo pro

doplnéni ¢i ovéteni informaci o uzivatelich (napf. persony, affinity diagram). [2, str. 101]

Pti praktické realizaci dotaznikového Setieni se obecné doporucuje nejdiive (1) sestavit cile
vyzkumu, tedy, co chceme prokdzat ¢i zjistit. Néasledné (2) formulovat odpovidajici otdzky
a dbat pfi jejich formulaci nejen na tyto cile, ale také na obecné doporucovana pravidla dale.
Je doporucovano také (3) provést pilotni test sjednim ¢i vice uzivateli pro objektivni

kontrolu, zda sestaveny dotaznik je funk¢éni. Poté se piechazi k (4) distribuci dotaznikli mezi

' Nap#. Google Docs, Wuffo.com, Vyplnto.cz.
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uzivatele a posléze k samotnému (5) vyhodnoceni, které¢ vétSinou probiha jiz elektronicky,

formou tabulek a grafi.

Podle serveru Usabillity.com mohou byt dotazniky obecné koncipovany jako (A) uzaviené
otazky (tzv. multiple-choice), kdy se vybira z preddefinovanych odpovédi. Takovy pfistup lze
pouzit naptiklad pro zjiSténi uzivatelskych preferenci. Velkou vyhodou je, Ze umoziiuje
pozdéji rychlé a Casto automatizované vyhodnoceni. (B) Oteviené otdzky jsou vhodné
zejména, pokud chceme zjistit postoje uzivatelli, jejich ndzory, piesvédceni ¢i zkuSenost.
v urcitych ptipadech pfinést velmi cenné informace. Obvykle je dobré oba pfistupy vhodné

kombinovat. [33]

Otazky by mély byt stru¢né, srozumitelné a gramaticky spravné. M¢ly by byt realné,
objektivni a pozitivni, sefazeny v urcitém logickém potadi. M¢l by byt patrny celkovy rozsah
dotazniku (napf. pocet stran, otdzek nebo kroktl) a pfipadné také casovd narocnost na jeho
vyplnéni (minuty, sekundy). Otazky by mély vzdy zahrnovat také moznost neutralni odpovédi

(napf. nevim, jiné), aby dotazujici nebyl nucen ke konkrétni odpovédi.

Vyhodou oproti ostatnim metodam muize byt vétsi ochota respondentti, sdélit negativni kritiku
do dotazniku, nez piimo do o¢i napf. pfi interview. Dotazniky piedstavuji také vhodny
dopln€k k testovani pouzitelnosti, se kterym lze tuto metodu spojit a na zaver uzivatelského

testovani uzivateli predlozit jesté kratky dotaznik.

4.2.4 Skupinové diskuse (Focus groups)

Skupinové diskuse maji obvykle podobu moderovaného sezeni s vice uzivateli z dané cilové
skupiny. Cilem diskuse je poté ziskat nazory jednotlivych ucastnikii, souvisejici s webovou
strankou a znackou. Moderator zjiSt'uje minulou zkuSenost Ui¢astnik1l, jejich potieby, pocity,
postoje nebo i navrhy na zlepSeni ¢i pfani. Skupinové diskuse jsou bézné pouzivany napiiklad
v marketingu. V kontextu UX tato metoda nachazi uplatnéni pouze v uvodni fazi sbéru

uzivatelskych pozadavkd.

V praxi pro skupinové diskuse plati podobna doporuceni jako pro interview. Je vhodné zacit
s jednoduchymi otdzkami a navodit Gc€astnikiim pohodli. Je nezbytné mit klidnou mistnost

s velkym stolem. Vhodny pocet ucastniki byva kolem 6-8 lidi a doba trvani kolem 1 hodiny.
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Kniha ,,4 Project Guide to UX** uvadi nésledujici piinosy skupinovych diskusi: [2, str. 104]

e Uzivatelské pribéhy — vramci oteviené diskuse lze nacerpat mnoho cennych
informaci o tom, jak uzivatelé vnimaji web, jak ho pouzivaji a jaké pozitivni ¢i

negativni zazitky s nim maji spojené.

e Rozdily v prozitcich — i kdyZ jsou ucastnici ze stejné cilové skupiny, mohou mit ¢asto
naprosto odliSné zkuSenosti a zazitky, které 1ze takto poznat. Skupinova diskuse miize
vyvolat také celou fadu jinak zapomenutych zazitki v souvislosti se zkuSenostmi

ostatnich ucastnikd.

¢ Generovani napadi — skupinova diskuse mize také prispét k navrhu novych funket,
a poznani problémovych oblasti, které uzivatelim nejvice vadi nebo je frustruji.

Oproti interview nabizi také vice Casu na rozmys$lenou ostatnim ucastniktim.

Smyslem cilové skupiny by mélo byt ziskdni nazori a odpovédi od vSech ucastnikli. Je proto
Casto potieba diskusi vhodné moderovat pro zodpovézeni stanovenych témat. Podle vyse
zminéné knihy mize byt vhodnym ndastrojem pouziti spravné feci téla moderatora, jejiz
zvladnuti umozni nejen pochopeni, jak se kdo asi citi, ale také umozni dominantni ucastniky
vhodné usmérnit a skupinové sezeni dovést do zdarného cile. [2, str. 106] Vystup ze

skupinové diskuse Ize prezentovat naptiklad formou affinity diagramu.

4.2.5 Tridéni karet (Card sorting)

Ttidéni karet predstavuje uzite¢nou metodu pro vytvoreni dobré informacni architektury
(struktury) webu. Ucastnici dostanou terminy (vétSinou nazvy stranek webu) na jednotlivych
kartickdch a maji za tkol, aby je sami sefadili do skupin podle toho, jak jim davaji smysl.
Smyslem metody je zjistit, jak uzivatelé z dané cilové skupiny tiidi informace, jak znaji
uvedené terminy. Nasledné tyto poznatky lze vhodné vyuzit pro vytvofeni odpovidajici
informacni architektury, respektive struktury webu, kterd bude pro tyto uZzivatele snadno

srozumitelnd, logicka a pouzitelna.
U. Russ a C. Chandler uvadi nasledujici varianty tfidéni karet: [2, str. 107]

e Oteviené tiidéni (open-sort) — znamena, ze uzivatel¢ tfidi jednotlivé karty do skupin
a tyto skupiny maji za kol podle vlastniho uvdzeni pojmenovat. Z této metody
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vyplynou patrné vzory, jak dand cilova skupina uzivatelt tfidi a chape dané terminy.

wev

a poctu ucastnikl. Cilem je objevit, jak uzivatelé tfidi a hledaji informace.

e Uzavrené tridéni (closed-sort) — je realizovdno tak, Ze wuzivatel¢é dostanou
pfeddefinované skupiny a maji za ukol do nich podle smyslu setfidit jednotlivé
terminy, respektive karty. Cilem této varianty je ovéfit, zda hlavni sekce ¢i kategorie
webu byly zvoleny a pojmenovany spravné a zda neplsobi naopak zmateni i

neporozuméni.

Pocet karticek je obvykle dan rozsahem obsahu, ktery je potieba umistit na web, obvykle by
nem¢él pfi této metode presahnout pocet vice jak 40-60 karet. Na kazdou kartu ptijde pouze
jeden termin, dostate¢n¢ stru¢ny a ziejmy, aby Ucastnik pochopil, o jaky obsah se jedna.

Jedno kolo by nemélo trvat vice nez 1 hodinu.

Vyhodnoceni obvykle probihd v tabulkovém editoru, zanesenim jednotlivych vysledkt
provedenych kol do predpiipravené Sablony '?, ktera vygeneruje patfi¢né vysledky.
Cardsorting lze realizovat také primo elektronickou formou ", aviak vétsinou pouze
s jedinym ucastnikem. Dal$i nevyhodou muze byt ur€itd absence pfirozenosti a jednoduchosti

oproti klasickému tiidéni.

Donna Spencer, expert na informa¢ni architekturu, povazuje za nespornou vyhodou
cardsortingu to, ze se jedna o jednoduchou metodu s minimalnimi ndklady (karticky a Cas
ucastniki), kterd je velmi rychla na realizaci a umoznuje tak ziskat velké mnozstvi informaci
v kratkém cCase. Velkym pfinosem je, Ze je zalozena na uzivatelském vstupu a ne na pocitech
a nazorech designéra, které nemusi byt vzdy objektivni. Poskytuje tak dobry zaklad pro
vytvotreni vhodné struktury webu. Omezeni metody spocivéa v tom, Ze je zaméfena pouze na
obsah a nezohlednuje uzivatelské ukoly. Vysledna struktura tak nemusi byt pro uzivatele
pouzitelna pifi plnéni konkrétniho tkolu. Vysledky se mohou také Casto velmi liSit mezi
jednotlivymi ucastniky ¢i skupinami. Naslednd analyza miize byt velmi casové narocna,
zejména ve varianté open-sort. Uzivatelé nemusi také plné pochopit z ndzvu karti¢ky povahu

obsahu a roztfidéni nemusi byt Gplné reprezentativni. [24]

12 Sablony pro automatizované vyhodnoceni ke stazeni, viz zdroj [55].
' Napt. online néstroje OptimalSort, Websort, Uxsort, UserZoom.
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Podle J. Nielsena, odbornika na pouzitelnost, 1ze tato omezeni eliminovat, pokud budeme
ucastniky pfi tfidéni pozorovat, jak se s ukolem vypotadavaji. Naslouchat, jak ,premysii
nahlas* nad danym obsahem. [25] Pravé takovy aktivni pfistup poskytne velmi cenné
informace pro vytvoreni dobré informacni architektury, oproti pouhému vyhodnoceni
vysledki v tabulkovém procesoru. Uvedenou metodou lze tak vhodné doplnit a zpestfit

napftiklad skupinové diskuse (focus groups).

Obrazek 10: Card sorting — varianta open-sort, zdroj: [63]

4.3 Dopliiujici metody

Uvedené metody vysSe mohou produkovat velké mnozstvi vice ¢i méné relevantnich
také pro dalsi pfijemce a budou pouzitelné i s odstupem ¢asu. Pro zdokumentovani obchodni
pozadavkl a cild a zavért zjisténych uzivatelskym vyzkumem ma UX nékolik dopliujicich
metod. Nyni se vice zaméfime na ty nejdilezitéjsi z nich. Obvykle i1 tyto vystupy mohou mit

rizné podoby a kreativité, pokud neni na tkor srozumitelnosti, se meze nekladou.
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4.3.1 Persony

Persony reprezentuji klicové uzivatele webu a mély by odpovidat skute¢nym vlastnostem
dané cilové skupiny. Persony pomahaji Iépe se vcitit do mySleni uzivatele, stanovit
uzivatelské priority a vidét web ofima samotnych uzivateld. Pfipominaji neustale, kdo jsou
nasi uZzivatelé¢ a jaké maji potfeby. Aby byla persona reprezentativni, musi byt vytvofena,

alespon z ¢asti na zaklad¢ uzivatelského vyzkumu.

Podle konzultantl internetové agentury Symbio.cz je dilezité si uvédomit, Ze persony
nemohou byt plnohodnotnou ndhradou za osobni uzivatelské testovani. [48] Martin Snizek
z internetové agentury Optimics.cz dale dodava, ze predstavuji spiSe prostfedek k usnadnéni

komunikace, sdileni vize a empatie napfi¢ vyvojovym tymem. [17]

V praxi se bézné miiZzeme setkat s tim, Ze uzivatelskému vyzkumu neni ptikladan patficny
diraz (nedostate¢na kapacita casova, lidskd, financni) a vyslednd persona nemusi piesné
odpovidat skuteCnosti, protoze byla vytvofena na zaklad¢ vlastni tivahy a domnének
o uzivatelich, které¢ ne vzdy jsou spravné a objektivni. Obecné se tak doporucuje oba tyto

ptistupy, jak vyzkum tak vlastni odhad, vhodn€ kombinovat.

Ptiprava persony je reprezentovana sbérem udajii o vlastnostech realnych uzivatelt. Pokud je
to mozné je vhodné pouzit existujici tidaje o zakaznicich (technicka podpora, prodejni
oddéleni, marketing, management) nebo je potieba reprezentativni uzivatele oslovit a zjistit

jejich potfeby, chovani a zvyklosti pfimo (interview, skupinové diskuse, dotazniky aj.).

Tvorba person je obvykle kreativni proces. Persona by méla mit redlné¢ jméno (pro snadné
zapamatovani), fotografii (pro lepsi vizualni pfedstavu o uzivateli), faktické udaje ziskané
vyzkumem (vzdélani, pracovni pozice, socidlni postaveni, v€k apod.), fiktivni udaje pro
zvyraznéni osoby (napi. z4jmy), kratky ptibéh (motivace, preference, situace), uzivatelské a
obchodni cile. Uzite¢nou variantou mize byt také vytvoreni tzv. negativni persony, ktera bude

definovat, kdo uzivatelem webu naopak neni.

Podle Josefa Sily z internetové agentury Symbio.cz by persony mély byt na o&ich po celou
dobu vyvoje webu. Pomdhaji totiz snadno pifeddvat informace o wuzivatelich dalSim
zainteresovanym (vyvojafi, grafici, manazeti aj.). Zabezpeci také, Ze se web nebude vyvijet
pro vSechny a ve vysledku pro nikoho, ale Ze bude odpovidat potiebam konkrétni skupiny ¢i

skupin uzivateld. [10]
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Obrdazek 11: Persony, zdroj: [64]

4.3.2 Uzivatelské scénare (User scenarios)

Uzivatelské scénafe popisuji chovani persony (uzivatele) pii plnéni urcitého specifického
ukolu na webové strance v SirSim kontextu, ktery je dan uZzivatelskou motivaci, omezenimi
a prostfedim. Scénafe umoziuji zaméfit se vice na uzivatelské potieby a cile, které se mohou
bézné¢ lisit od technickych ¢i obchodnich pozadavkl. Vnasi do navrhu uzivatelskou

perspektivu. [29]

Uzivatelské scénafe je obvykle vhodné vytvaret na zéklad¢ jiz ptijatych person. Scénafe
persondam poté ,,vdechuji Zivot a zasazuji je do urcité realné situace, kdy celi konkrétnim
ukolim podobné jako skutecni uzivatelé. Déle vysvétluji s jakymi cili uzivatelé (persony) na
web pfisli a ¢eho potiebuji dosahnout (napt. nalezeni informace, objednéani produktu, vlozeni
inzeratu). V praxi maji scénafe Casto podobu kratSich ptibeéhd, mohou byt textové nebo

ilustrované (tzv. storyboard).

Vyhodou scénait je, ze nuti pfemyslet o kontextu, ve kterém jsou webové stranky ¢i systém
pouzivany. Lze je tak pouzit naptiklad jako vystup terénniho vyzkumu. UmozZiuji objevit
problémy a pfilezitosti navrhovaného designu. Stejné¢ tak zhodnotit navrh zuzivatelské
perspektivy, kdy jednotlivé scénaie Ize transformovat do tkoli pro uzivatelské testovani

a overit tak nejen jejich realnost, ale také nakolik vysledny nédvrh designu odpovida potfebam
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uzivatelii. Uzivatelské scénaie lze tak pouzivat béhem celého procesu tvorby uzivatelsky

privétivého webu od analyzy, aZ po testovani.

Podle Nadine Shaeffer, publikujici na serveru Cloudforestdesign.com, je nezbytné rozliSovat
mezi zdanlivé zaménitelnymi pojmy, jako jsou uZivatelské scénafe, uZivatelské piibchy

a pripady uziti: [30]

e Uzivatelské scénare (User scenarios) — jedna se o piib&h, n€kolik vét ¢i ilustraci,
které popisuji Sirsi kontext, ve kterém se nachazi uzivatel pfi feSeni ur¢itého problému

¢1 ukolu.

e Uzivatelské pribéhy (User stories) — zamétuji se piimo na konkrétni problém ¢i ukol
z pohledu uzivatele. V praxi se jednd o jedinou vétu odpovidajici na otazky kdo, co

a pro¢. Uplatnéni nachazi zejména v agilnich metodikach vyvoje, okrajove také v UX.

e Piipady uziti (Use cases) — popisuji konkrétni interakci mezi uzivatelem a systémem
na technické Grovni. PouZivaji se zejména v softwarovém inzenyrstvi pro dokumentaci

a testovani funkcionality systému.

Neil Turner na webu UXforthemasses.com ukazuje, ze uzivatelské scénare lze efektivné tvoftit
v tymu s vyuzitim metody ,,Scenario mapping®, ktera umoziiuje na navrhu spolupracovat
vSem Clentiim tymu a diskutovat okamzité jednotliva feSeni z vice thli pohledu. Umoziuje

kolektivné premyslet nad potiebami uZivatell a prozitkem, ktery chce UX tym budovat. [35]
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Obrazek 12: Uzivatelsky scénar — formou storyboardu, zdroj: [65]
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4.3.3 Affinity diagram

Metoda affinity diagramu, ptedstavuje efektivni zpiisob pro pochopeni a roztiidéni vétsiho
mnozstvi dat, informaci, poznatkii ¢i myslenek, ziskanych obvykle nastroji uzivatelského
vyzkumu. Tato metoda umoziluje generovat dalSi ndpady a objevovat nové souvislosti
a skute€nosti, které by na prvni pohled nemusely byt jinak patrné. Cilem metody je dosazeni
vSeobecné shody na tom, jak budou informace strukturovany, jaké budou hranice jednotlivych

oblasti a co bude prioritou.

V praxi je vhodné tuto metodu realizovat kolektivné v tymu. Jednotlivé poznatky a informace
od uzivatell, zakaznikl ¢i dalSich zainteresovanych se zaznamenaji jednotlivé na samostatné
lepici karticky. Ty se ndsledné umisti na vSem snadno dostupné misto (napf. tabule nebo zed’)
a nasledné se tyto karticky seskupuji dle diskuse do skupin podle relevance. V piipade

potieby tyto skupiny mohou byt dale oznaceny konkrétnim nazvem.

Hlavni vyhodou metody je, ze vhodné podporuje spolupraci v rdmci celého tymu a umoznuje
kolektivni feSeni rozsahlého problému. VétSimu mnozstvi informaci a dat piifazuje urcitou

smysluplnost a hleda urcité souvislosti, problémy a $ir§i vyznam.

Podle serveru Usabilitybok.org pfedstavuje affinity diagram piimocarou a nizkondkladovou
techniku, kterd se vSak pfi vétSim mnozstvi prezentovanych informaci a poznatkii mize stat
znacné Casoveé ndrocnou. Potencidl metody je tak pfimo ovlivnén mnozstvim a kvalitou

informaci, na zaklad¢ kterych je realizovana. [23]

Obrazek 13: Affinity diagram v praxi, zdroj: [66]
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5 Navrh webu

Poté co mdme fazi analyzy a vyzkumu dokoncenu, méli bychom mit jiz konkrétni ptedstavu
o tom, pro koho web délame (uzivatelské cile a potieby) a pro¢ (obchodni cile). Nasledujici
etapa priblizuje jiz konkrétni kroky, které povedou k vytvoreni navrhu webu na zaklade téchto
poznatkii. Jedna se zejména o vytvoreni kvalitni informacni architektury webu, ktera je
reprezentovana vhodnou strukturou a logickym rozmisténim prvkd (obsah, funkce) na

jednotlivych strankach webu.

Vystupem byvaji tzv. sitemapy, skicy, wireframy, mockups nebo funkéni prototypy, které se
jiz priblizuji redlnému webu, avsak slouzi pouze jako podklady pro testovani a implementaci.
Pozd¢jsi faze implementace tak muze byt jiz pomérné rychla a efektivni, protoze do ni
vstupuje celd fada navrhi, které se staraji o koncepci webu a vyvojaii se tak mohou zaméftit

pouze na samotnou technicko-technologickou stranku vyvoje webu.

5.1 Struktura stranek (Sitemap)

Struktura stranek pfedstavuje vizudlni reprezentaci hierarchie webu. Obvykle se jedna
o identifikaci jednotlivych stranek webu a jejich ndsledné propojeni v logickou strukturu
(naptiklad na zakladé cardsortingu). Jedna se o nastroj a vystup informacéni architektury,
ktery poskytuje uceleny piehled o rozsahu a struktute webu. UZite¢ny je nejen pro klienta, ale
1 samotny UX tym, vyvojafe a dalsi zainteresované. Pro tvorbu tzv. sitemap existuje mnoho
digitalnich nastroji, které praci s nimi znaéné& usnadiuji. **

M. Jackson Wilkinsons uvadi, ze klasickd hierarchickd reprezentace struktury webu je
pouzitelnd u statickych webovych stranek, avSak problém obvykle nastavd u komplexnich
webll, velmi rozsdhlych struktur (napf. zpravodajské servery) a dynamickych aplikaci
a obsaht, které se ¢asto méni v Case. Zde se jevi podobny pfistup Casto jako nedostacujici.
Jako feSeni autor uvadi mimo jiné tzv. konceptudlni mapy, které jsou podstatné flexibilnéjsi
a zobrazuji vSechny podstatné vazby mezi jednotlivymi strankami a piipadné dalSimi

externimi weby. [37]

14 Napt. MS Visio, Axure RP, OmniGraffle, FreeMind, Adobe Illustrator, Corel Draw.
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Obrazek 14: Struktura stranek, zdroj: [34]

5.2 Flow diagramy (User flow)

User-flow lze interpretovat jako uzivatelskou cestu, pfi které uzivatel prochazi webem a plni
urCity ukol, kvuli kterému na web pfiSel. Zakladem kvalitniho wuser-flow je poznani
uzivatelskych a obchodnich cili. Na jejich zakladé pak UX designér musi navrhnout efektivni
»flow*, které uzivateli umozni snadné dosazeni danych cilli a umozni mu odnést si kvalitni
uzivatelsky prozitek (napf. pfijemny pocit ¢i prekvapeni) a z pohledu obchodnika poté

dosahnout vyssi konverze.

Podle serveru Conversionxl.com je flow mentalni stav ¢lovéka, ktery poprvé pouzil madarsky
profesor psychologie Michaly Csikszentmihalyi. Jednd se o stav naprosté koncentrace,
pozornosti a absolutniho pohlceni uréitou aktivitou. Clovék tehdy ztraci pojem o ¢ase a okoli.
Uvedeného stavu 1ze dosahnout vice ¢i méné béznymi aktivitami jako je napf. programovani

aplikaci, hrani videoher, ¢etba knih ¢i sledovani filmu. [47]

Jim Ramsey na serveru Alistapart.com uvadi nésledujici pravidla, jejichz autorem je prave

Mihaly Csikszentmihalyi, ktera povedou k navrhu dobrého uzivatelského flow: [46]

e Stanovit jasné cile — takové, které pomohou uzivatelim pochopit, ¢eho mohou na
webu dosdhnout a v jakych krocich. UZivatel si tak snadno udéla rychlou ptedstavu

o tom, jak web funguje a jak mu mize pomoci pii feseni jeho problému.

e Poskytnout okamzitou zpétnou vazbu — poté, co uzivatel pochopi, k Cemu muize
web pouzit, musi ho stranka provést nezbytnymi kroky a poskytovat mu pribézné

informace, o tom zda uspésné sméfuje k cili (napt. priabéh nahravani souboru).
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e Maximalizovat efektivitu — jakmile se uZzivatelé stanou znalejSimi, budou chtit
dosahovat cili rychle a efektivné. Je zapotiebi odstranit opakujici se nebo obtézujici

ukoly a také vénovat dostateCnou pozornost zpétné vazbé od samotnych uzivatelt.

e Umoznit prozkoumani webu — uzivatelé se s postupem Casu mohou citit méné
zapojeni nebo znudéni z prace s webem. Je proto vhodné umoznit jim prozkoumat

dalsi funkce a obsah webu (napt. v ptipad¢€ zpravodajstvi blok ,,aktualni zpravy*).

User-flow lze ztvarnit pomoci stavového diagramu °, ktery definuje konkrétni uzivatelskou
cestu a rozhodovani pfi plnéni ur¢itého tkolu. Jedna se o dilezity podklad, ktery zasadné
ovlivni jaké funkce a interakce bude posléze zapotiebi navrhnout a implementovat. Vyhodou
user-flow diagramil je, ze umoznuji se odpoutat od grafického ztvarnéni a zamyslet se nad

tim, jak bude ve skute¢nosti web fungovat, coz je v ptipadé¢ UX designu naprosto zasadni.

Unpaid
account
balance?

Downloads current
Opens HUE app student info —*

¢— Mo ‘l’is

Display student info | Display warning
about account
balance

¥

Sends message to Clicks_ on
the HUB warming
L
Clicks "Send"
Types question anewar
T Yes

Obrazek 15: User-flow diagram — webova aplikace, zdroj: [68]

Displays detailed
Mo warning message

T

Salution
found?

Displays detailed

¥ Software pro tvorbu diagramii Ize pouZit napi. Bizagi.com, Grapholite.com.
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5.3 Skicy (Sketching)

Rucni skicy predstavuji pomérné jednoduchy a ptirozeny zptsob, jak abstraktnim myslenkam
a napadim dat realnéjsi obraz a umoznit sdileni predstav s dalsimi ¢leny tymu. Nacrtky lze
stejné tak rychle vytvofit, jako je zahodit.'® Skicy a nacrtky piedstavuji vhodny nastroj pro
navrh hrubych obrysi webu napf. na zdklad€ brainstormingu nebo uvodnich jedndni
s klientem. Jednd se o levny a rychly nastroj, ktery pomlze s pozdé€jSim vytvorenim

detailn¢jSich wireframii. Pouzit 1ze bézné papir a tuzku.

Tara Looswelt z internetové agentury Extracatble.com vidi vyhody skicovani zejména v tom,
ze podporuje tzv. brainstorming, umozinuje premyslet nad ndpady za pochodu a prezentovat
myslenky ostatnim v tymu velice snadno a rychle. Déle také tika, Ze lze skicy vyuzit jako
neformalni wireframy a za urcitych okolnosti tak namisto rozsahlych specifikaci klientovi
prezentovat hlavni myslenky vice pfimocafe prostfednictvim nékolika skic. Lze je také
vhodné vyuzit pro znazornéni interakci naptiklad ve formé tzv. storyboardii (uzivatelskych

scénait). [40]

UX agentura Adaptive Path doporucuje také tzv. kolaborativni skicovani (metoda Design
studio), kdy skicy a népady tvofi soucasné vsichni ¢lenové tymu. Nésledné se tyto navrhy
prezentuji na tabuli (tzv. sketchboard), provadi se kritika, redefinuji se vystupy nebo dopliuji
dalsi mozna feSeni. Doporucovano je také umistovat skicy spiSe na velky papir umistény na
dané tabuli ¢i zdi. Vyhodou je poté urcitd mobilita, kdy 1ze vSe jednoduse sbalit do role a dle
potieby ptrenést napt. ke klientovi ¢i uschovat. [75] Vyhodou sketchboardii je zejména, fakt,
ze navrhy feSeni jsou neustale na ocich, umoziuji nad navrhem spolupracovat vsem ¢lenim

tymu a potencial 1 ptinos skicovani bude moci byt tak podstatné vyssi.

Nevyhodou skicovani obecné muze byt fakt, ze v ptipadé detailnéjSich skic dalsi upravy
a pfepracovavani mohou byt pomérné ¢asove narocné a pracné. Skicy mohou byt Casto vice ¢i
méné nepochopitelné bez doprovodného vysvétleni jejich autora. Jakub Spanihel také
upozoriiuje, ze neni zrovna vhodné pouzivat skicy u klientl, kteti na tento neformalni zptisob

prezentace napadi a navrhi nejsou zvykli. [15]

' Vice nez 50 néstrojii a $ablon pro skicovani ke stazent, viz zdroj: [69].
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Obrazek 16: Skicy — jednotlivé stranky webu, zdroj: [70]

5.4 Wireframy

Wireframy piedstavuji uzite¢ny nastroj informacni architektury, které slouzi pro vizualni
definici obsahu, funkci a logického uspotadani prvki na budouci webové strance (tzv. layout).
Diraz je kladen na rozlozeni prvkii a vhodné ndzvoslovi. Prvky mohou byt navigace,

obsahové sekce, prostory pro obrazky, formulaf nebo vyzvy k akei.

Klasicky se jedna o odbarvené navrhy webu, bez detailni grafiky a obrazkii. Umoziuji tak
1épe se zamé&Fit pouze na obsah a hledani optimalniho rozlozeni prvka. Casto se pouZivaji také
tzv. anotace, tedy dodatecny popis nékterych prvka formou piidruzené poznamky. Tyto
poznamky by obecné mély byt velice strucné a faktické. K dispozici existuje celd tada

specializovaného softwaru pro plnohodnotnou tvorbu wireframa. '’

17 Napt. Adobe Dreamweaver, Balsamiq Mockups, Axure RP, Hotgloo, OmniGraffle, JustinMind.
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Podle knihy ,,4 Project Guide to UX* je nezbytné klientovi, ktery na podobny vystup neni
zvykly vysvétlit, Ze se nejedna o finalni podobu webu. Ze se jedna o efektivni piistup, jak
navrhnout kvalitni informacni architekturu webu, v které veskeré zmény probihaji snadno,
rychle a levné. Déle, ze se jednd o dulezity komunikacni néstroj pro vSechny cleny tymu

a vysledny graficky navrh (tzv. mockup) tak bude na wireframe teprve postaven. [2, str. 185]

Vyhodou tvorby wireframe je, Ze umoziuji se zaméfit pouze na obsah, pfipadné funkcnost
(prototypy). UX designér se tak na rozdil od grafického designéra nezabyva piilis formou
a estetikou, smétuje rychleji a efektivnéji k navrhu, ktery bude napliiovat potieby a cile
uzivatell a byznysu. Zpracovani wireframe je tak podstatné volnéj$i nez zpracovani
grafického navrhu. Umoziuje s obsahem nezdvazné pracovat, testovat rizna feSeni a snadno
prepracovavat. Dalsi vyhodou je casto také samotny ,nedokonceny* vzhled navrhu. Pri
testovani s uzivateli se d4 ocekavat, Ze budou podstatn¢ upiimnéjsi a nebudou se bat kritiky,
protoZze bude patrné, ze se nejedna i findlni vzhled webu a ptipadné zmény nebudou nijak

zv1ast narocéné.

Podle Dana Browna, publikujiciho na portdlu Boxesandarrows.com, urcitou alternativou
k wireframes mize byt tzv. diagram popisu stranky (Page Description Diagram), ktery neni
pro grafického designéra tolik direktivni, jako mohou byt wireframy a komunikuje pouze
nezbytny obsah a funkce s ur€itymi prioritami v podob¢ textového dokumentu. Poté je uz plné

na vizualnim designérovi, jakéd bude vysledna vizudlni podoba webu. [36]

Vzdy zalezi na povaze projektu, av§ak obecné tvorba wireframe je vyhodna také pro samotné
grafické designéry, kterym pomaha se zameéfit na spravné rozlozeni prvkd a v koneéném

dasledku jim obvykle praci spise Setfi, nez pridélava.
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Obrazek 17: Wireframe — drateny model, zdroj: [42]

5.5 Mockups

Mockups na rozdil od wireframet predstavuji jiz vizualni zpracovani webu a maji obvykle
podobu detailniho grafického ndvrhu. Pouzivaji se fotografie, barvy a typografie. Kompletni
grafické navrhy poskytuji pfesnou predstavu o tom, jak bude web vypadat v métitku 1:1 po

vysledné implementaci. Diiraz je obecné kladen vice na vzhled nez samotny obsah. [42]

Pravé to byva divodem, pro¢ by mockups mély byt realizovany az ve fazi implementace
a idealn¢ na zaklad¢ wireframt, které byly testovany. Zpracovavani mockups ve fazi navrhu
muze byt svazujici, protoZe ptipadné zmény obsahu a rozlozeni jsou obvykle pracnéjsi nez
u wireframi a designér miva také mensi tendenci experimentovat s rozloZenim
a prepracovavat jiz zapracované, coz je z hlediska UX potiebné. Je tak vyhodné v této fazi

zamg¢fit se spiSe na tvorbu wireframu.

Podobny pfistup zastava také internetova agentura 37signals.com, ktera doporucuje ponechat
tvorbu mockups az na fazi implementace a ve fazi navrhu se vénovat vyhradné tvorbé

wireframe a prototypl, které 1ze nasledné podstatné 1épe testovat a dale zlepSovat. [41]
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Obrazek 18: Mockup — detailni graficky navrh, zdroj: [42]

5.6 Prototypy

Prototypy na rozdil od wireframii slouzi zejména kndvrhu a testovani interakci
a uzivatelskych cest napfi¢ budoucim webem. Ptedstavuji vystup informacni architektury
a interak¢niho designu. Jedna se o nastroj, ktery komunikuje, jak bude web ptiblizné funkéni
po implementaci. Obvykle se pouziva jako podklad pro uzivatelské testovani, o kterém bude
jesté¢ pojednano v samostatné kapitole vénované testovani. Forma prototypu je casto

ovlivnéna zejména casem a zdroji, které ma UX designér k dispozici:

e Papirové prototypy — postaci papir, tuzka, ntizky, guma. Je zde patrna flexibilita pfi
tvorb¢, dostupnost a nizkd cena. Avsak existuje zde problém s pozdé¢jsi aktualizaci,
kdy miize byt potfeba upravit spolecné prvky na vice strankach a tehdy pracovni
naro¢nost a ndkladnost rapidné vzristad. Papirové prototypy jsou vhodné zejména pro
rychlé a méné komplexni feSeni. Nevyhodou miize byt nutnost vlastni obsluhy

interakci a také urcitd nevhodnost pro prezentaci u n¢kterych klientt.

¢ Digitalni prototypy — plisobi profesionalnim dojmem. Lze je vytvéiet ru¢né, piimo

pomoci webovych technologii HTML/CSS, ptipadné tzv. WYSIWYG editory nebo
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pfimo specializovanymi nastroji pro tvorbu wireframe, které navic podporuji také

generovéni interaktivniho prototypu pfimo z wireframi na n&kolik kliknuti.'®

Neil Turner na webu UXforthemasses.com uvadi, Ze trendem v prototypovani webl je prave
tzv. Rapid prototyping, ktery ptedstavuje velice efektivni zpasob, kdy pomoci
specializovaného ndstroje se vytvori jednotlivé wireframy a zaroven se z nich vygeneruje

funk¢ni prototyp ptipominajici obsahové a funkéné jiz budouci web. [74]

Vychozim predpokladem je, ze UX designér ma podobny softwarovy nastroj k dispozici
a umi ho plnohodnotné pouzivat. Prezentace a testovani prototypu nasledné probihd ve
webovém prohlize¢i. Vyhodou je, Ze umoziluje testovat také interakce uzivatele a plnéni
zékladni cili podobné jako na realném webu. AvSak i tyto specializované nastroje maji stale
urcitd technickd omezeni oproti ru¢nimu nakodovani prototypu v HTML a CSS. Dalsi

nevyhodou muize byt také vyssi pofizovaci cena takového softwaru.

Obrazek 19: Papirovy prototyp — webova aplikace pro spravu knih, zdroj: [67]

'8 Napt. Axure RP, JustinMind, Balsamiq Mockups, Dreamweaver.
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6 Testovani webu

Pokud méme ptipravené navrhy webu, je vhodné je pted samotnou implementaci testovat a to
idedlné pfimo s uZzivateli. Na zakladé vysledkil testovani nasledné opravit chyby a piipadné
znovu testovat. Poté teprve pfistoupit k samotné implementaci navrhu a spusténi webu.

Testovat 1ze finalni podobu webu, ale 1 skicy, wireframy nebo prototypy.

Pravé testovani prototypi muze byt velice efektivni, protoZze mimo testovani informacni
architektury webu se také testuje, na kolik jsou planované interakce (funkce) uzivatelim
srozumitelné, zda ovladani webu je praktické a jednoduché. Testovani navrhi se doporucuje
jako efektivni zejména v pripade rozsahlejSich webti nebo webovych aplikaci, kdy umoznuje

odhalit mozné chyby jesté pied samotnou implementaci.

6.1 Uzivatelské testovani (Usability testing, User testing)

Uzivatelské testovani s realnymi uzivateli je jednou z nejpouzivanéjsich metod UX. Muze mit
podobu kvantitativniho testovani s mnoha desitkami wuzivateld nebo castéji formou
kvalitativniho testu, kdy je provedeno vice kol s mensim poctem ucastnikli. Podle Jacoba
Nielsena, experta na pouZitelnost, je postacujici testovat s 3-5 Gcastniky. [20] Kvalitativni
ptistup byva nejen financné dostupnéj$im, ale Casto lze zrealizovat ve vlastni rezii a jeho
piinos byva okamzity. Dale se tak budeme vénovat pouze kvalitativni formé testovani

pouzitelnosti

Steve Krug, expert na pouzitelnost, uvadi ve své knize ,,Webdesign: Nenutte uZivatele

premyslet mimo jiné nésledujici pravdy o testovani pouzitelnosti: [4, str. 115-116]

o Pokud chcete mit skvély server, musite ho testovat“ — kazdy Clovek pii pouzivani
webu premysli jinak, a co je ziejmé a jasné prvnimu uzivateli, druhému uz byt nemusi.

Primérny uzivatel neexistuje.

o Testovani s alespoi jednim clovékem je o 100 % lepsSi nez testovani Zadné* - je
dalezité si uvédomit, Ze na rozdil od vyvojare, uzivatel web pii prvni navstéveé nezna

a musi se v ném rychle zorientovat, pochopit jeho tcel a jak jej mize pouzivat.

44



»DiileZitost vybéru reprezentativnich uZivatelit byva pieceiiovana“ — testovat web

s klicovymi uzivateli je dilezité, avSak ne tolik, jako testovat v€as a s kymkoliv.

» Testovani pouZitelnosti ma za cil zformovat ndzor“ — nesnazi se potvrdit ¢i vyvratit
urcita presvédceni, ale jasné odpoveédét na otazku, zda web ¢i jeho ndvrh je funkéni

nebo ne a doporucit pfipadné mozna fesSeni napravy.

» Testovani by mélo byt iteracnim procesem“ — mélo by byt opakované, vétsi piinos

ma vice kol testovani s mén¢ ucastniky, nez jen jedno kolo s vice tcastniky.

Podle S. Kruga by mélo typické sezeni pii testovani pouzitelnosti probihat nasledovné: [4, str.

124]

Uvod — facilitator (moderétor testu) by mél postupovat pfedem podle piipraveného
a nauceného scénaie. Zalit s predstavenim a vysvétlenim, ze jde o testovani stranek
a ne uzivatele samotného. Dale ucastnika vybidnout k ptemysleni nahlas (tzv. think
aloud), aby facilitator pochopil, jak uzivatel pfemysli. Dale je vybidnut, aby se nebal
vyslovit kritiku a pfipadné dotazy si nechal na zavér sezeni. V urcitych piipadech je
také nezbytné podepsani smlouvy o mlcenlivosti a souhlasu s nahravanim obrazovky

1 a zvuku pro moznost pozdgjsiho vyhodnoceni.

Obecné dotazy — facilitator by mél navodit pratelskou atmosféru a seznamit se vice
s uzivatelem, pokud jej neznd. Zjistit jaké ma zkuSenosti s webovymi strankami

obecné, zda nakupuje na Internetu, jaké jsou jeho zajmy a povolani.

Navstéva domovské stranky — uzivateli je poté zobrazena uvodni strdnka webu a je
vyzvan, aby fekl, co si o ni mysli, co v ném vyvolava, zda mu je patrny jeji ucel a kam

by mohl kliknout, avSak at’ zlistane na strance a ,, premysli nahlas *.

Testovani ukold — facilitdtor postupné zadavéa ucastnikovi tkoly, které vytvareji
urcitou realnou situaci (napft. ,,Shdnite pracku s prednim plnénim a max. vahou do 60
kg, najdéte takovy produkt a objednejte si ho.“) a sleduje jejich postupné plnéni.
Uzivatel je neustale sméfovan k tomu, aby pfemyslel nahlas a facilititor mu zdsadné
nijak v plnéni ukolll nepomahd. Zajima jej osobni zkusSenost a reakce doty¢ného
ucastnika, nesmi ji tak ni¢im ovliviiovat. Obvyklé jsou 3-4 realné ukoly, které¢ by

nemély celkem zabrat vice nez 1 hodinu. Pokud si névstévnik opravdu nevi rady,

"% Software pro nahrévani obrazovky jsou napi. Camtasia, Morae, CamStudio.
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facilitator ho nenechd propadnout skepsi, ale fekne mu, Ze je to prave to, co potieboval

a prechézi na ukol dalsi.

5. Vyhodnoceni — po dokonCeni sezeni se vSemi UcCastniky, je potifeba vyhodnotit
ziskané informace, obvykle formou zpravy, kde je stru¢né a jasn¢ uvedeno s ¢im méli

24

Ptipadné doplnit také prvky a feseni, které byly naopak v potfadku.

Steve Krug uvadi v knize ,,Nenutte uzivatele premyslet: Prakticky privodce testovanim
mimo jiné také fakt, ze facilititor ma jistou etickou zodpovédnost. Je tak nezbytné, aby

ucastnici nikdy neodchéazeli z testovani v hor§im stavu, nez v jakém pfisli. [5, str. 88]

6.2 Vzdalené testovani (Remote testing)

Vzdélené testovani je obdobou klasického uzivatelského testovani, avSak je obvykle
realizovano tzv. ,na dalku® (po Internetu). Setii ¢asové i finanéni ndklady wdastnikiim
1 organizatorovi. Pro vzdalené testovani plati obdobna pravidla a doporuceni jako pro klasické
uzivatelské testovani. Metoda je vhodna zejména v situacich, kdy neni mozny osobni kontakt
s uzivateli. Napf. pfi mezinarodnich projektech nebo v ptipadé nedostatku ¢asu a financi pro

uspotadani klasického uzivatelského testu.

Kniha ,,Undercover User Experience Design* uvadi nasledujici 2 varianty, jak lze realizovat

vzdalené testovani: [3, str. 108]

a) Synchronni testovani - je podobné klasickému uzivatelskému testu. Uzivatel ma
pfistup k prototypu nebo wireframli pomoci softwaru pro sdileni obrazovky. Pro
komunikaci lze vyuzit napf. vyhodného volani po Internetu na bazi VOIP (napf.

Skype, GoToMeeting apod.).

b) Nemoderované testovani - je realizovano obvykle prostfednictvim specializované
webové sluzby 2, ktera zajisti nabor tcastnikii a provedeni nami definovanych testd.
Nezbytné je pouze sestaveni vlastniho scéndie tkold a zaplaceni poplatku za sluzbu
v piipadé¢ placené verze. Vystupem muize byt videozdznam ucastnikli a tepelnd mapa

kliki (tzv. heatmap).

2% Nap#. OpenHallway.com, Usabilla.com, UserTesting.com, Silverbackapp.com, Ethn.io.
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6.3 Testovani o¢ni kamerou (Eye tracking)

Oc¢ni kamera je specialni zafizeni, které umoziuje sledovat a pomoci specialniho softwaru
nahravat veskery pohyb oc¢i po testovaném webu. To umoziuje posléze vyhodnotit, kam se
uzivatel na obrazovce presné¢ v dany moment dival, které prvky webu ho zaujaly a v jaké
posloupnosti nebo kterych prvki si naopak vibec nevSiml. Uplatnéni tato metoda nachazi
bézné v reklamnich a marketingovych agenturach pro vyhodnoceni obchodni ucinnosti
komunikac¢nich ploch (letdky, tiskové materidly, noviny nebo také televiznich spoty). Oc¢ni
kamera mize mit podobu bryli nebo Castéji byva piimo zabudované ve spodni ¢asti monitoru.
Samotné testovani lze realizovat okamzité po kalibraci zafizeni danému respondentovi.

Testovat lze obvykle veskeré digitalni vystupy a navrhy (wirferamy, mockups, prototypy).

Jakub Spanihel, z internetové agentury Symbio.cz, doporutuje realizovat testovani oéni
kamerou ve spojeni s metodou PEEP ', kdy moderator poneché4 respondenta samotného, aby
se mohl nikym nerusen vénovat zadanym tkolim. Pokud si respondent nevi rady, snazi se
problém vyftesit sdm nebo pokracuje na dal§i tkol. Pravé srozumitelnost a jednoznacnost
ukolu je zde klicovym faktorem, ktery ovlivni vyslednou podobu testu. Metoda PEEP je sice
naro¢néjsi na piipravu, avsSak na rozdil od metody ,.think aloud* nijak zasadné nezkresluje

vysledny videozdznam. [28]

Podle konzultanti agentury Dobryweb.cz je testovani o¢ni kamerou vhodné pouzit tehdy,
pokud chceme potvrdit ¢i vyvratit urcitou hypotézu. (1) Pokud zndme problémy webu, ale
nedaii se ndm najit vhodné feseni (napf. mame vice variant feSeni navigace). (2) Nebo pokud
web obsahuje reklamni sdéleni a chceme ovéfit, ze mu uzivatelé vénuji dostate¢nou
pozornost. Pokud, ale konkrétni problémy nezname a chceme piesto zlepSovat pouzitelnost

webu, je daleko vyhodnéjsi a efektivnéjsi realizovat pravé klasické uzivatelské testovani. [26]

Testovani o¢ni kamerou produkuje celou fadu vystupli, at’ uz se jednd o videozadznam
respondenta samotného, jak fesi dané ukoly, videozdznam pohybu oc¢i po jednotlivych
strankach webu nebo piekryvnou tepelnou mapu, které reprezentuje, na kolik jednotlivé prvky
respondenta zaujaly, az po celou fadu statistickych vystupti. VSechny tyto vystupy jasné
informuji o tom, kam se uzivatel dival nebo nedival, co ho zaujalo a kam smétfoval svoji
pozornost pii feSeni ukold. Neni z nich v8ak vétSinou uz ziejmé, pro¢ se praveé tak choval. Je

proto velice dulezité neprovadét vyslednou interpretaci Cisté na zékladé vystupt, ale tyto

! Vice o metodologii testovani o&ni kamerou, viz zdroj [56].
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vystupy zasadit do urcitého kontextu. Ten lze vytvofit napiiklad provedenim hloubkové
diskuse srespondentem nad videozdznamy a danymi ukoly po skonceni testovani, kdy
moderator dodatecné respondenta vyzpovidd a snazi se pfijit na to, pro¢ se choval ve
vybranych situacich pravé tak a ne jinak. Pravé interpretace bez znalosti kontextu

a konkrétnich kol pouze na zakladé napt. tepelné mapy neni vhodnym ptistupem.

Oc¢ni kamera je pomérné drahé zatizeni (v fadech statisicii korun). Béznym feSenim tak byva
outsourcing testovani 2> nebo feSeni pronajmem, coZ &ini tento zplsob testovani podstatné
dostupngj§im. V zahrani¢i existuji také specializované webové sluzby ** pro nizkonakladové
testovani pomoci webovych kamer, které obecné nejsou tolik presné jako kamera

profesionalni, avsak i tak mohou dosahovat presvédcivych vysledkt, viz zdroj [27].

1

Obrazek 20: Ocni kamery — mobilni a statickad varianta, zdroj: [72]

22 Profesionalni outsourcing nabizi Eyetrackingservice.com, EyeTracker.cz nebo Constat.cz.
S pouzitim webové kamery - Gazehawk.com, YouEye.com, EyeTrackShop.com.
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Obrazek 21: Ocni kamera, vystup — tepelna mapa, zdroj: [71]

6.4 A/B testovani

Metoda A/B testovani piedstavuje efektivni nastroj pro zlepSovani obchodni vykonnosti
a ucinnosti webu. Lze tak relativné snadno zjistit, ktera verze registracniho formulate, iivodni
stranky ¢i reklamy je efektivnéjsi, respektive obchodné ucinngjsi, kterd z variant uzivatele

(A4

1épe oslovila a ptinesla tak vyssi konverzi.

Podle knihy ,,Undercover User Experience Design* se jedna o pomérn¢ kontroverzni techniku
v kontextu UX designu, ktera sice odpovid4 na otdzku, kterd varianta stranek je lepsi, ale
neodpovidd uz pro€. [3, str. 128] Primdrnim Ucelem je jiz zminéné zlepSovani obchodni
ucinnosti, avSak metodu Ize s urcitym odstupem a rezervou vyuzit také pro urceni, kterd
varianta feSeni je uzivatelsky privétivejsi a efektivnéjsi. Pouzit ji 1ze zeyjména v ptipadech, kdy
neni mozné provést klasické uzivatelské testovani nebo je naopak potieba testovat na

statisticky reprezentativnim vzorku uzivatela.

Princip A/B testovani spoc¢iva v testovani dvou variant na prvni pohled stejnych stranek webu,
které se vSak lisi zpracovanim jednoho prvku (napt. formulafe, obrazky, nadpisy, call-to-
action prvky). Specializovand webova sluzba® poté automaticky zajisti, ze 50 %

navstévniki, kteti pfijdou na web, uvidi prave jednu verzi dané stranky a zbylych 50 % uvidi

* Napt. Google Website Optimizer, Omniture, Optimizely.com.
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verzi druhou. Nésledné se porovné ze statistik dané webové sluzby, z které strénky byla Vy§§i
uzivatelsky piivétivéjsi) a nasazena do plného provozu. A/B testovani je vhodné provadét
v del$im ¢asovém horizontu (napt. 2-4 tydny), aby udaje nebyly zkresleny kratkodobymi ¢i
nahodilymi trendy.

Podle Martina Snizka zakladatele agentury Optimics.cz, specializujici se na webovou
analytiku, je vhodnou alternativou k A/B testovani také multivariantni testovani (MVT), které
umoznuje testovat vice variant prvkld na jedné strance zaroveil. Tento pfistup je vhodny
zejména pro testovani riznych variant a kombinaci vice prvki v rdmci ur¢itého bloku stranky.
Klasické A/B testovani je vhodné poté spiSe pro testovani vétsSich zmén, jako jsou tfeba rtizné

varianty layoutu jedné stranky. [43]

“Contral”

) ASB/n Goal
- Test Page
J Variation A
ull-a
- N
Visitors
Variation B

Obrazek 22: Princip A/B testovani (MVT), zdroj: [59]

6.5 Analyza uzivatelskych cest (Clickstream analysis)

Analyza uzivatelskych cest souvisi s analyzou navstévnosti a zaméfuje se vyhradné na
chovani uzivateli na webu. Sleduje jejich pohyb, zjistuje, kam uzivatelé nejvice klikaji, pres
které¢ stranky na web pfichazeji a ze kterych odchézeji pry¢. V praxi se analyza provadi
pomoci specializovanych nastrojt, které maji obvykle podobu webovych sluzeb. > Analyza je

obecné vhodna pro ovéteni hypotéz, feSeni konkrétnich problémt a piipadné objeveni slabych

 Nap#. Crazzyegg.com, Myx.cz, Clicktale.com, Userfly.com.
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mist webu. Slouzi k zvySovani efektivity a obchodni ucelnosti webu. Lze ji vyuzit také jako
doplitkovou metodu v kontextu UX pro zlepSovani uZivatelského zaZitku. Metodu obvykle
nelze pouzit na prototypy a wireframy, ale az v pozd¢jsich iteracich, kdy webové stranky jsou

jiz implementovany a data jsou po urcity ¢as sbirdna automaticky webovou sluzbou.

'0 Saars b Kopanrd mi08 % e Shorezscater Wee®Ad CrefilCanis Powid Do
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Obrazek 23: Analyza uzivatelskych cest — teplotni mapa klikii, zdroj: [58]

6.6 Zpétna vazba od uzivateli (User feedback)

Zpétnd vazba od uzivateld predstavuje efektivni zpisob, jak umoznit uzivatelim vyjadrit svij
nazor na web, produkt ¢i sluzbu. Lze tak zaroven ziskat cenné informace pfimo od vlastnich
uzivateli a zakaznik®, které mohou pomoci odstranit chyby, které bychom jinak
nezaregistrovali. Uzivatelim tim také ddvame najevo, Ze o jejich nazor stojime a jsou pro nas
daleziti. V praxi se miiZze jednat o tzv. dotazniky zakaznické spokojenosti. Obvykle pro snazsi
vyhodnoceni a zpracovani pozadavkl se v kontextu webovych strdnek pouzivaji
specializované webové sluzby. *° Daliim feSenim miZe byt vlastni implementace formou
kontaktniho formulafe ¢i dotazniku, které jsou diskutovany ve ¢tvrté kapitole. Cilem metody
v kontextu UX je poznani a odstranéni uzivatelskych frustraci. Metoda nachazi uplatnéni
zejména v pozd¢jSich iteracich, kdy web je jiz implementovan a je plné v provozu. Metodu

prakticky nelze pouzit v prvotnich fazich, kdy web jesté neni implementovan a spustén.

2% Nap#. Uservoice.com, Scribit.com, Getsatisfaction.com nebo Google Forms.
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7 Implementace

Posledni etapou tvorby uZivatelsky piivétivého webu, ne vSak posledni ¢innosti v ramci UX
designu, je implementace. Jedna se o technologické zpracovani webovych stranek na zakladé
vytvofenych navrhii. I zde hraje role UX designéra velmi vyznamnou a dulezitou ulohu.
Rovnéz zde je cela fada aktivit, které UX designér musi vykonévat nebo na kterych by se mél

podilet a na které by mél dohlizet.

V praxi obvykle nestaci jen vytvofit ndvrhy (napt. wireframy, sitemaps, prototypy, user-flow
diagramy apod.), které¢ budou smétovat k efektivnimu feSeni. Je nezbytné tyto ndvrhy uvést
do zivota. Navrhy samy o sobé vice produktti organizaci ¢i obchodnikovi neprodaji. Bude to
praveé zvladnuta implementace, ktera navrhované feSeni uvede do praxe. Je proto dilezité, aby
UX designér byl schopny komunikovat vysledky dosavadnich fazi dalSim c¢lenlim tymu.
Idedlni situaci je, pokud se ostatni ¢lenové, vyvojafi, grafici, marketéfi podili na pfedbéznych

fazich nebo jsou informovani o jejich prib&hu.

V ptipadé webové aplikace je implementace navrhii a celkové uplatnéni UX aktivit obvykle
efektivnéjsi pfi pouziti tzv. agilnich metodik vyvoje (napf. Scrum, XP), které kladou vétsi
diraz na rychly vyvoj a umoznuji tzkou spolupraci UX designéra s vyvojovym tymem.
V rémci jednotlivych iteraci (sprintl) lze tak vysledné feseni webu kontinudlné a rychle
sméfovat k uzivatelské privétivosti. V pfipad¢ tradicnich metodik vyvoje (napt. Waterfall)
jsou moznosti UX designéra podstatn¢ omezenéjsi, kdy musi zaroven respektovat na sebe
navazujici etapy vyvoje. Z pohledu UX je vSak zapotiebi, aby vysledny web a jeho vyvoj na
pfipadné zmény (napf. vyvoj trhu, nova konkurence, nové poznatky) reagoval pruzné, coz

v piipadé tradi¢nich metodik vyvoje miize byt pom&rmé kritické. >’

Implementace muiize probihat tzv. in-house, v rdmci podniku a jeho interniho vyvojového
tymu (velké organizace, technologické firmy) nebo formou outsourcingu. Nasledna
implementace poté probihd formou dodavky technického feSeni dle pozadované¢ho néavrhu.
Pravé outsourcing teSeni klade vyS8i naroky na UX designéra, kdy veSkeré vystupy musi byt
v dostate€né kvalité¢ a srozumitelné i bez pfitomnosti designéra, protoze osobni kontakt

s vyvojaii byva oproti realizaci in-house obvykle podstatné omezen.

*7 Porovnani efektivity UX v agilnich a tradi¢nich metodikach, viz zdroj [76].
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7.1 Spoluprace

Implementaci obvykle neprovadi UX designér osobné, ale v ramci specializace spolupracuje
s dalSimi profesnimi kolegy. Prave tehdy roste vyznam a nutnost vhodné spoluprace, aby usili
vlozené do piedchozich fazi nevySlo na prazdno. Je dualezité si uvédomit, Ze pravé faze
implementace je kli¢ovou fazi, kterd rozhodne o tom, zda si uzivatel odnese zamySleny
uzivatelsky prozitek nebo ne. Jeji zvladnuti formou spoluprace s kolegy nebo ve vlastni rezii

UX designéra se znalostmi vyvoje webovych stranek a aplikaci se jevi jako kriticka.

Podle knihy ,,Undercover User Experience Design* je dulezité si uvédomit, ze profesni
kolegové nemusi mit vliibec zaddnou predstavu o filosofii UX. Je tak dilezité, aby UX designér
nejen komunikoval jednotlivé vystupy a snazil se kolegy do jejich ptipravy zapojit, ale také
aby provadél nenucenou UX osvétu. Kniha ddle zmiiuje nasledujici profese jako klicové,

které mohou zasadné ovlivnit vyslednou podobu stranek, respektive UX: [3, str. 132-153]

e Vyvojari - spoluprace s vyvojaii je velmi dulezitd. I jinak kvalitni navrh feSeni pii
Spatné implementaci nepovede k ofekavanému uzivatelskému prozitku. Je dualezité
proto brat programatory a kodéry jako partnery a presveédcit je, ze je spoluprace pro né
vyhodna. Vyvojaie lze obvykle vhodné zapojit jiz v samotném procesu analyzy
a navrhu. Napf. provést s nimi interview, nechat je pfihliZet pfi testovani, zapojit je do
kritiky designu. Dtlezité jsou také vcasné konzultace o tom, zda navrhované feseni je
technicky proveditelné. Cennou vlastnosti UX designéra je umét pfijimat
konstruktivni kritiku a délat kompromisy, které ale nijak zasadné neovlivni vyslednou

UX. Komunikaci s vyvojafi podstatné usnadni zakladni znalost webovych technologii.

e Graficky designéii - zatimco UX designér se zaméfuje na zakladni kameny
a koncepci designu webu, graficky designér obvykle svoji pozornost soustiedi
zejména na viditelné prvky, jako je textura, barevnost, tvary, kompozice, typografie
apod. Snazi se obvykle vytvofit silny prvni dojem a obsahu dat esteticky atraktivni
formu. Pro efektivnéjsi komunikaci s grafickymi designéry je vhodné znat alespon
zéaklady z teorie grafického designu. Problém muze nastat v ptipad¢ wireframu, které
mohou pro grafického designéra piisobit pomémné direktivné. ReSenim mize byt
zapojit designéra do jejich samotné tvorby. Urcitou alternativou mtize byt také pouZiti

tzv. PDD diagramu, ktery formou textového dokumentu pouze ptedepisuje klicové
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prvky stranky (navigace, bloky, call-to-action prvky) a graficky designér ma tak

podstatnéjsi volnost pii jejich nasledné kompozici.

Copywritefi - je to pravé obsah, kvuli kterému se navstévnici na web obvykle vraci.
Nezvladnuty obsah miize zasadn¢ a negativné ovlivnit vysledny uzivatelsky zazitek
a dojem z webu. Copywritefi nebo obsahovy tvilirci obecné, maji s UX designérem
spoleCny smér, a to poznat své uzivatele za tuCelem poskytnuti efektivniho
a zajimavého obsahu (texty, foto, video apod.). Je vSak nezbytné, aby jejich cile byly
vzdy vsouladu scily UX designéra. Kuspésné spolupraci Ize poskytnout
copywriterim mimo jiné také persony vytvorené na zakladé uzivatelského vyzkumu,
které jim umozni pfipravit efektivni obchodni texty, odpovidajici potfebam cilové

skupiny uzivateld.

SEO specialisté - jejich cilem je optimalizace webu pro vyhleddvace (Seznam,
Google) na konkuren¢ni klicova slova a spojeni. V praxi se jedna o zasahy do obsahu
a technického feSeni webu a budovani kvalitnich zpétnych odkaz. UX designér musi
dohlédnout, aby obsah webu v duchu optimalizace zasadné¢ neutrpél, nestala se
z n¢ho zmét' klicovych slov, ale aby byl pro uzivatele stale atraktivni, srozumitelny
a vérohodny. Je proto nezbytné se SEO specialisty vhodné spolupracovat, zapojit je jiz
ve fazi navrhu informacéni architektury (odkazy, titulky, URL struktura, nadpisy
apod.), dale také pii tvorbé obsahu ve spolupraci s copywritery a nasledn¢ také pfi

implementaci feSeni ve spolupraci s vyvojari.

Marketéri - maji s UX designéry spole¢ny zajem na budovani znacky. Avsak zatimco
marketéfi vyuzivaji néstroji marketingového mixu s cilem zvySeni prodeje, UX
designéti usiluji o zlepSovani uzivatelského zazitku a celkové spokojenosti uzivatele.
Spolupraci obou profesi miiZze vzniknout silné partnerstvi, které bude pfedstavovat
znacnou konkuren¢ni vyhodu. Tteci plochou v kontextu webu obvykle byva obsah
uvodni stranky, kde je potfeba hledat rovnovahu mezi ,,marketingem* a uziteCnymi
informacemi. Dal$im problémem mohou byt registracni formulaie, kdy marketéfi
mohou pozadovat vice informaci nez je pro ucel registrace opravdu nutné, coz obvykle
povede k uzivatelské frustraci. Je proto dulezité dosahovat oboustranné kompromisd.

Pomoci muze uzivatelské testovani nebo A/B testovani.
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e ManazZefi - reprezentuji zajmy klienta. Jednad se o kliCové osoby, které maji pravo
rozhodovat a obvykle také maji expertni znalosti v dané oblasti (obchod, vyroba,
marketing, IT apod.). Pro UX designéra je tak zdsadni, aby s manaZery dobie vychazel
a ziskal si jejich davéru, ktera je pro uvedeni UX do praxe organizace naprosto
nezbytna. ProtoZe manazefi sleduji zejména obchodni vykonnost produktt a sluzeb, je
tak nezbytné vyhody UX pfistupu prezentovat z pohledu byznysu. UX snizuje riziko
netspéchu produktu (testovani), pomahd lépe poznat uzivatele (vyzkum), coz lze
pouzit také pro lepsi diferenciaci produktu. UX Setfi ¢as a naklady (navrhy) pozdéjsich
zmén. Dulezité je vzdy také vhodné ptizpisobit troven a podrobnost jednotlivych

vystupt dle pozadavkl a ocekdvani manazera (detailni wireframy vs. skicy).

7.2 Po spusSténi

UX je casto pomérné abstraktni, do chvile neZ se podaii implementovat a spustit. Pravé
spusténi projektu odhali, co ve skutecnosti funguje, co se nepovedlo, co je tak potieba zlepsit.
I po spusténi je tak potfeba aktivni pfistup UX designéra k webu a dle potieby ho dale
prizptsobovat. Nehled¢ na to, ze 1 samotné pozadavky ze stran uzivatelii ¢i organizace se

v prib¢hu ¢asu mohou ménit a webové stranky by to méli reflektovat.

Podle knihy ,,Undercover User Experience Design® je potfeba si uvédomit, Ze nelze
jednoduse vytvortit perfektni design, ktery bude dokonale feSit dany problém. Nemusi se
povést objevit veSkeré cile a pozadavky. Meéni se samotni uzivatelé, jejich navyky
a preference. Konkurence uvadi na trh nové produkty, provadi zmény u soucasnych. Nové

technologie mohou umoznit diive nemyslitelné. [3, str. 97]

UX design je tak nikdy nekoncici misi, ktera rozhodné implementaci a spusténim webu
nekonci, naopak by se dalo fici, Ze teprve zaind. Jedna se o ur€itou vyzvu, kterd vyzaduje
iteraci. ReSenim je obvykle vraceni se do predchozich fazi tvorby uzivatelsky piivétivého
webu, redefinovani vystupti a obvykle dlouhodobé testovani webu (uzivatelské a vzdalené
testovani, A/B testovani, zakaznicky feedback, clickstream analyzy a webova analytika
obecné apod.) Je dilezité také vyhodnocovat, nakolik implementované feSeni vyhovuje
potfebam zadavatele a samotnych uzivatelti v kontextu zmén, konkurenénich feSeni a novych

technologii.
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8 Pripadova studie — redesign firemniho webu

Spole¢nost VINICARS s.r.o. se zabyvd opravou karosérii bez poSkozeni laku. Tato
technologie se nazyva Paintless Dent Repair (PDR). V zahrani¢i je tento zplsob opravy
bé&Znou praxi, avsak v Ceské republice teprve vchazi do $ir§iho podvédomi. Metoda je vhodna
pro opravy promacklin nebo odstranéni dilka po krupobiti. Zakazniktim spolecnost nabizi

vyhodnou a kvalitni alternativu oproti konvenénim zptisobiim opravy karosérie.

8.1 Vychozi situace

V ramci zkvalitiovani sluzeb a ve snaze o zlepSovani Urovné komunikace se zakazniky
a obchodnimi partnery spolecnost dosla k zavéru, Ze soucasné firemni webové stranky jiz
neplni dostatecné dobfe svoji funkci a bylo by vhodné provést jejich redesign. Nové webové
stranky by mély 1épe odpovidat potiebam uzivatelim, efektivnéji plnit obchodni cile a vhodné

podporovat novy vizualni styl spolecnosti a znacku.

_

s A
=
VINICARS +420723 568 987
OPRAVY KAROSERIE BEZ POZKOZENT LAKL info@vinicars.cz
p— \E
NASE SLUZBY FOTOGALERIE KONTA
Oprava karosérie po krupobiti, vyrovnani dilkid a proméaéklin - PDR
Mate poikozenou karosérii? Opravujeme karosérie po krupobiti, rovname dilky a promackliny - za studena, metodou
PDR. Karosérii neni tfeba celou znovu lakoval. pouze pomeci specidinino postupu dliky odborné narovname. Mate-li
zajem, miZete nas kdykoll konlakiovat pro vice informaci
Provadime Co je to PDR?
« Opravy karosérie bez podkozeni [aky Paintless dent repair (PDR) je mechanicky zplsob
« Oprava po krupobiti. kroupach opravy poZkozené karosérie. Hlavni vyhodou je
« Wyrovnani diilkl promadklin a keinen zacnovani plveoning Iaku a barvy, bez nutnosti
« Paintless Dent Repair (PDR) poZkozené misto obruSovat, kytovat a znovu
lakoval. Wiz tak neziraci na hodnotg. Dalsi vyhodou
Proé¢ oprava od nas? Je rychiost a tak aZ 60 % Uspora Vadeho fasu i
. ' penéz Vice informaci zde
+ PDR opravy délame pfes 5 let
* Mame nejnizsi ceny v Praze a okol Kolik stoji PDR oprava?
Pfedem budete znat kalkulaci
: 5 b To zivisi na mife poSkozeni, obecné viak piali, Ze =l

Obrazek 24: Puvodni firemni stranky — VINICARS, s.r.o.
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8.2 Analyza a vyzkum

V tvodni fazi redesignu webu bylo zapotiebi definovat urcity kontext, pro ktery novy web
bude navrhovan. Bylo tak nezbytné nejen zjistit pozadavky klienta, ale zaméfit se také na
konkurenéni feSeni, v neposledni fadé poznat také vlastni uzivatele, pro kter¢é web bude

navrhovan a jejichZ potieby a cile, které by mimo jiné mél web plnit.

8.2.1 Analyza konkurence

Nejdtive byla zpracovana analyza konkuren¢nich feSeni formou analyzy pfilezitosti. Cilem
bylo najit pfilezitosti, které by pomohly v lepsi diferenciaci webu oproti konkurenénim

feSenim. Byly zjistény nésledujici skutecnosti:

e Bezplatna infolinka — Zadna z konkuren¢nich firem nepouzivd bezplatnou linku,

ktera by tak mohla pfedstavovat urcitou konkuren¢ni vyhodu.

e On-line kalkulace — nékolik firem umoziiuje odeslat z webu fotografie poskozeni ke

stanoveni hrubé kalkulace. Zadn4 z firem nepouziva cenové kalkulacky.

e Multimédia — konkurenti obecné prezentuji znatné mnozstvi fotografii, které vytvaii

urcitou historii firmy. Obcas je pouzita také prezentace formou videa.

e Oprava na pockani — zadna z firem nepropaguje opravu menSich poskozeni na

pockani. Mize se jednat o kli¢ovy argument ¢i parametr sluzby v o€ich zékaznika.

o Benefity technologie — firmy nekomunikuji dostatecné nebo vibec faktické vyhody

technologie PDR, které zakaznik ziska oproti konven¢nim zptisoblim opravy

e Mobilni verze stranek — zadny z konkuren¢nich webd neni optimalizovany pro

mobilni zafizeni.

8.2.2 Stakeholders interview

Nasledné byly provedeny rozhovory s jednotlivymi zastupci vedeni firmy. O vysledcich
rozhovorti byla zpracovana stru¢nd zprava, na jejimz zakladé se konalo setkédni s majitelem

spole¢nosti a bylo pfijato nékolik hlavnich pozadavki a obchodnich cilti pro novy web:
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Pozadavky klienta:

Firemni stranky musi byt pehledné a seridézni

Musi podporovat novou firemni identitu (logo, pismo, barevnost)
Musi atraktivni formou prezentovat klicové sluzby (multimédia)
Prezentovat partnerskou sit’ provozoven po celé CR

Snadna rozsifitelnost obsahu a funk¢énosti webu v budoucnosti

Obchodni cile:
1. Sméfovat navstévnika k zavolani na bezplatnou linku
2. Vhodn¢ komunikovat klicové sluzby a jejich vyhody
3. Nalezitelnost ve vyhledavacich na konkurencni kli¢ova slova (SEO)

8.2.3 Hloubkové rozhovory s uzivateli (interview)

Dale bylo zapotiebi, zjistit jaké potieby, cile a ocekavani, které maji uzivatelé a potencidlni

zakaznici. V rdmci uzivatelského vyzkumu byly provedeny rozhovory se zakazniky, ktefi

¢ekali na opravu nebo si piebirali pravé opraveny viiz. Otazky smétovaly zejména na poznani

uzivatelské zkuSenosti a ocekéavani v souvislosti s poskytovanou sluzbou.

ZkuSenosti uzivatela (zakazniku):

Vétsina zakazniki se o sluzbé dozveédéla z vyhledavaci nebo placené reklamy
Zékaznici neméli jasnou predstavu o pritbéhu opravy a vyhodach technologie PDR
Efektem opravy byli pfijemné ptekvapeni

Znacku VINICARS vétsinou neznali, po vlastni zkuSenosti by ji vSak doporucili dale

Uzivatelské cile:

i

Zjistit (ptibliznou) cenu a rychlost opravy u daného poskozeni (kroupy, promackliny)
Ziskat informace o zpiisobu opravy a jejim prubéhu
Zjistit dostupnost sluzby, kde je poskytovana

Objednat si termin opravy nebo prohlidky poskozeni vozidla
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8.2.4 Persony a uzivatelské scénare

Na zéklad¢ jednotlivych rozhovorti se zédkazniky, vedenim a zaméstnanci spolecnosti, byly
vytvoieny ndasledujici persony, které reprezentuji vyznamny segment zakaznikli. Tento
segment predstavuji zékaznici z Prahy a okoli v produktivnim v&ku, sprimérnym az

nadprimérnym piijmem, ktefi vlastni osobni automobil.

Fitness trenér, 32 let
Praha / SS / svobodny

Adrenalinové sporty

Martin travi vétsinu éasu sportem nebo

s prateli. Neda dopustit na své auto, které si
doslova hyéka. Minulou noc se viak Prahou
prohnalo krupobiti a vz silné ponicily
kroupy. Martin byl zcela zdrceny, auto bylo
evidentné na odpis. Ve zpravach se dos-
lechl, ze kalamita postihla desitky jinych aut,
a ze Skodu mize nahlasit na své pojistovné.

® Potiebuje opravit viiz po kroupach
= Hleda na Internetu vice o moznostech opravy
= Chce uplatnit $kodu na pojistovné

Podnikatelka, 40 let

Plzefi / VS / Rozvedena, 2 déti

Pes, rodina, italska kuchyné

Katka provozuje restauraci v centru Plzné. Je
perfekcionistka a strasné rada uklizi. Kazdy
den vozi svoje déti do Skoly a pote dojizdi do
prace. Kdyz se dnes, ale vracela z nakupu,
uvidéla promacklinu ve dverfich auta. Katka
byla nastvana i bezradna. Jak bude fungovat,
zatimeco by dala auto do opravy, ktera zajisté
potrva nékolik dni?!

= Potiebuje opravit promacklinu
= Hleda autoservisy v Plzni a okoli
® Rozhodujici je cena a rychlost opravy

Obrazek 25: Persony — Martin a Katerina
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8.3 Navrh resSeni

Nasledné bylo pfistoupeno k névrhu feSeni, které by vyhovovalo zjisténym pozadavkim
a cilim. Pti veskerych rozhodnutich a hledani optimalnich feSeni byly vzdy brany v uvahu
z4jmy Katky a Martina (persony) a poZadavky klienta. Byla vytvofena struktura webu, user-

flow, wireframe jednotlivych obsahovych stranek a nasledné tak funkéni prototyp webu.

8.3.1 Struktura webu

Pro vytvoteni vhodné informacni architektury webu, bylo mimo jiné zapotiebi vytvofit
vhodnou strukturu strdnek. Pro prezentaci byl zvolen format tzv. konceptudlni mapy, ktery
umoziuje zachytit nejen hierarchii webu, ale také rizné vazby mezi jednotlivymi strankami
webu a externimi weby. Podkladem pro strukturu byl pavodni obsah firemnich stranek
a klientovy poZzadavky. Dale bylo také diilezité, aby struktura vyhovovala Martinovi a Katce

(persony), respektive odpovidala na jejich typické otazky: Kdo? Kde? Co? Jak? Za kolik?

Opravy po
Oprava Kroupéach

karoserie

Likvidace
Poj. uddlosti

Expresni
lakovani

Impreza

Obrazek 26: Struktura stranek — konceptualni mapa
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8.3.2 User flow

Protoze se jednd o statické webové stranky mensiho rozsahu, user-flow predstavuje rtizné
variace pruchodl uzivatele jednotlivymi strankami webu (navigaci), v zavislosti na motivaci

a zdroji, ze kterého uzivatel pfichazi (vyhledavani, pfimy odkaz, placend reklama apod.).

e Uvod — hlavnim cilem je v okamziku presvédit uZivatele, Ze mu web pomiize vyfesit
jeho problém. Uvod demonstruje G¢el webu, efekt a rychlost opravy, jeji benefity

a pobizi k bliz§imu prozkoumani nabizené sluzby.

e Sluzby — kazda sluzba ma vlastni podstranku. Jejim cilem je poskytnout souvisejici
informace atraktivni formou. Namisto obsahlych text se pouzivaji kratké videoklipy.

Vzdy jsou uvadény benefity sluzby, struény popis a pobidka k rezervaci.

e Cenik — smyslem je uzivateli snadno, rychle a piehledné komunikovat ptibliznou cenu
opravy vramci jediné stranky a bez nutnosti cenik stahovat nebo jinak slozité

dohledavat. Cenik je interaktivni a umozituje kalkulaci celkové ceny napfic ceniky.

e Galerie — cilem je ukdzat jaké Skody lze typicky odstranit a s jakym uspéchem.
Prezentuje se nejen efekt opravy (pted/po), ale také jednotlivé dil¢i kroky, pro

ptiblizeni samotné technologie opravy a jejiho prabchu.

e Kontakt — cilem je umoznit uzivatelim snadny a rychly kontakt se zastupci
spolecnosti, pro poskytnuti podpory ¢i rezervace terminu opravy. Dale je také

komunikovana dostupnost sluzby po celé CR pomoci interaktivni mapy pobodek.

8.3.3 Wireframy

Po nadefinovani struktury webu, souvisejiciho obsahu a user-flow, bylo zapotrebi rozhodnout,
jak budou jednotlivé prvky na dané strance logicky uspotfadany a rozlozeny, tak aby pusobily
intuitivné a piehledné. Kazdé jednotlivé strance tak byla vénovana individudlni pozornost.
Resenim byla tvorba wireframii a nasledné vygenerovani HTML prototypu pomoci
softwarového nastroje Axure RP. Vyhodou tohoto pfistupu bylo zejména zaméfeni se na
obsah a logické rozlozeni jednotlivych prvki, namisto feseni estetické podoby webu, ktera
byla ponechéna az na fazi implementace. Bylo tak mozné hledat a nachézet rychle a efektivné
optimalni fesSeni, kterd nejlépe budou vyhovovat stanovenym cilim jednotlivych stranek.
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A
Zavolejte ndm zdarma: 800 01 01 02 Online kalkulace
Oprava karoserie do 1 hodiny
Podivejte se sami, jak $etfeng a rychle Ize opravit Vasi
karoserii bez poskozeni laku metodou PDR!
= 7 ~ - I =
N P . o | Prohlédnéte si i dalsi
N o N | ukazky oprav
FOTO1 FOTO 2
. e gt [ Prejit do fotogalerie
/,/ ~ ¥ e \\\\
b .
e - S
Pfed opravou Po opravé karosérie
= e B Volejte: 800 01 01 02

Pro¢ svéfit opravu pravé nam? AR B

+ Oprava karoserie na poc¢kani

' 100% kvalita, oprava bez kytovani

+ Usetfite az 60 % oproti b&Zné cené opravy

+' Zaruka na opravu je samoziejmosti

+ Otevieno mame kaidy véedniden

’ ’ ’ , ’
Obrazek 27: Prototyp nového webu — uvodni stranka
wlN

LOGOD

SLUZBY

Zavolejte ndm zdarma: 800 01 01 02

Online kalkulace

Oprava karosérie bez poskozeni laku

Metoda PDR predstavuje moderni zpusob opravy karosérie
bez lakovani. Oprava je Setrna k vozu, ktery tak neztraci na hodnoté.

Vyhody opravy

- /' « Oprava karosérie na pofkani
\ // « Oprava bez lakovani
N e &' AZ 60 % tspora financi
Piehrat video « 100% odstranéni Skody
g \ « FEkologicka oprava
// N ' Zéruka na opravu
o e . . :
// \\ Ukazky oprav ] ( Orientaéni cenik
b S
Jak to funguje Védeli jste, Ze...

Metoda PDR pfedstavuje efekiivni zplisob opravy
poskozené karoserie vozu bez nutnost lakovani

Technologie PDR byla poprvé poudita ve 40 letech
20. stoleti, kdy vyrobci Mercedes Benz a BMW hiedali

Obrazek 28: Prototyp — detail sluzby
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8.4 Testovani

Protoze se jednalo o redesign statickych stranek mensiho rozsahu a ptevazna vétSina interakci
uzivatele s webem probihala v ramci relativné pfimocCaré navigace, byla faze testovani
prototypl a wireframi pfekrocena. Testovani vSak opomenuto nebylo a bylo realizovdno po
fazi implementace, jiz nad vyslednou podobou webu. Tento pfistup se jevil jako podstatné

efektivnéjsi a ucelnéjsi.

V ptipadé, Ze by se jednalo o rozsahly web nebo webovou aplikaci, testovani navrhi pred
samotnou implementaci by bylo jinak velice vyhodné a uzitecné, protoze by pomohlo odhalit
piipadné chyby (obsah, funk¢nost), které by bylo nésledné snadnéj$i opravit na Urovni

navrhu, nez pozdéji za ptimého provozu webu.

8.5 Implementace

Implementace probihala tzv. in-house. Provadél ji sém UX designér, ktery mél potiebné
znalosti a zkuSenosti s vyvojem webovych stranek a aplikaci. V kontextu dané realizace se
jednalo o efektivni feSeni z pohledu klienta (snizovani nakladd) i z pohledu UX designéra

(plné kontrola nad realizaci).

Avsak u rozsahlejSich projektt (webové aplikace, portaly apod.) nebo pii zpracovavani vice
projektt soucasné byva UX designér obvykle soucasti vétsiho tymu a implementaci neprovadi
osobné, ale specializuje se na Uvodni faze a navrh feSeni a samotnou implementaci jiz
pfenechava kolegiim (grafici, programatoii, kodéti, copywriteti apod.), se kterymi déle feSeni

patfi¢né konzultuje.
Implementace navrhu prob&hla nasledovné:

e Unikatni graficky navrh — na zéklad€ vytvofenych wireframe byl zpracovan detailni
graficky ndvrh (mockup) webu. Cilem bylo vhodn& podpofit vizudlni identitu
spole¢nosti a umoznit lepsi diferenciaci nabizenych sluzeb. Navrh byl konzultovan

s klientem.

e Kodovani Sablon — nasledné se pristoupilo k nakédovani webovych Sablon pro
jednotlivé stranky. Ohled byl bran zejména na validitu, sémantiku, pfistupnost

a optimalizaci stranek pro bézna vystupni zatizeni (pocita¢, mobil, tiskarna).
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Programovani a skriptovani — pro lepsi rozsifitelnost, dlouhodobou kontrolu nad
obsahem a designem stranek nebyl implementovan systém pro spravu obsahu (CMS).
Stranky byly naprogramovany rucné. Aktualizace obsahu je poté provadéna UX

designérem, ktery ve spolecnosti zastava také roli spravce webu.

Copywriting a marketing — obsahu byla vénovana zna¢na pozornost, aby byl
veérohodny, atraktivni a poskytoval veskeré nezbytné informace v dostatecné kvalité.

Cilem bylo, aby stranky s navstévnikem komunikovaly.

SEO optimalizace — byla provedena také optimalizace pro vyhledavace, ktera se
dotkla nejen obsahu a vybéru vhodnych konkurencnich klicovych slov, ale také se

nutné projevila dodatecné v technickém feSeni webu.

8.5.1 Uzivatelské testovani

Na zavér implementace bylo provedeno uzivatelské testovani, aby odhalilo ptipadné chyby

v pouzitelnosti a privétivosti webu. Testovacimi tkoly byla ,,kalkulace ceny pri urcité skode*

a ,,nalezeni nejblizsi pobocky*. Doplilujici dotazy po testovani smefovaly zejména na zjisténi,

zda uzivatelé chapou ucel webu a orientuji se v nabidce sluzeb.

Na zaklad¢ testovani s uZzivateli byly identifikovany a posléze také odstranény nasledujici

problémy a chyby:

Zesvétlovani stranky pri najeti mySi do menu — piivodni feSeni, kdy pii najeti do
menu na polozku ,,Sluzby* se zbytek stranky zesvétlil pro sméfovani pozornosti na

rozbalovaci menu, pasobilo na uzivatele zmate¢né a neptijemné. Efekt byl odstranén.

Nevyrazné prepinani mezi ceniky — sekce ,,Cenik* obsahovala ve skutecnosti
3 rizné ceniky, pfepindni mezi nimi vSak nebylo dostate¢né vyrazné. Pro nékteré

uzivatele nebylo patrné, Ze mohou kliknout. Pfepinace byly zvyraznény.

Nefunkéni odkazy — na webu se vyskytovalo nékolik nefunkénich odkazi, které
uzivatele matly, protoze na n¢ méli tendenci klikat bez vysledku. Tyto odkazy byly

odstranény nebo opraveny. Na tivodni fotografie byly odkazy naopak ptidany.
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8.5.2 Po spusSténi

Po spusténi webu byla mimo jiné provadéna webova analytika a optimalizace za ucelem

zvyseni obchodni uc¢innosti a privetivosti webu.

Ptijaty byly také urcité upravy webu na zaklad¢ pozadavku klienta:

ZruSeni interaktivniho ceniku — i kdyZ se jednalo o uzivatelsky piivétivé feseni,
umoziujici rychlou kalkulaci ceny opravy, bylo klientem zamitnuto. Kalkulované
¢astky by nemusely korespondovat se skutecnou cenou, ktera by byla jinak stanovena
individualné¢ po prozkoumani posSkozeni vozu technikem. Mohlo by tak dochazet

k odrazeni zdkaznika od rezervace terminu prohlidky vozidla.

Zvyraznéni Cisla infolinky — dale bylo nezbytné zvyraznit a zvétsit bezplatné ¢islo
infolinky, které z pohledu klienta ptisobilo nevyrazné a v celkovém designu stranek

zapadalo.

8.6 Prinosy redesignu

Nové webové stranky oproti pavodni realizaci a konkurencnim feSenim maji celou fadu

vyhod a ptinosi, které mohou, ale i nemusi byt na prvni pohled patrné. Nasledujici ptinosy

redesignu se jevi jako nejpodstatné;si:

vvvvvvv

cile, v kratkém Case a bez vétsi namahy. Prehledné poskytuje poZzadované informace.

Vys$i obchodni uspéSnost - znacné se zvysil pocet zakaznikl, ktefi si rezervuji
termin prohlidky poskozeni vozidla na bezplatné infolince. Maji také obvykle

pomérné dobrou predstavu o technologii PDR.

Reprezentativni vzhled — firemni stranky ptsobi vérohodné, podporuji firemni

identitu a pomahaji budovat cestu k novym obchodnim pftilezitostem.

Piedni pozice ve vyhledavacich — web se dlouhodobé umistuje na prednich pozicich
ve vyhledavacich na dand konkurencni slova a spojeni. Jedna se o podstatnou c¢ast

celkové navstévnosti.
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QS VINICARS b ceski repusica Zavolejte nim zdama: 800 01 01 02

SLU/BY  CENIK  FO RIE  KONTAKT

Oprava karoserie do hodiny

Podivejte se sami, jak Setrné a rychle Ize opravit vasi karoserii
bez poskozeni laku metodou PDR!

Prohlédnéte si
i dalsi ukazky oprav

Prejit do fotogalerie

Pred opravou Po opravé karoserie

% ong K w 1.
Pro¢ svérit opravu pravé nam? Volejte: 800 01 01 02
a rezervujte si termin

+ Oprava karoserie na pockani

+ 100% kvalita - oprava bez kytovani (PDR)
+ Usetfite az 60 % oproti bé2né cené opravy 2, Phivezie k nam v&3 viz
+ Zaruka na opravu karosérie je samozfejmosti nebo motorku

+ Otevieno mame kaZdy viedni den nebo po dohodé

Obrdazek 29: Redesign webu — uvodni stranka

§ VI NICARS I Geska republika Zavolejte nam zdarma: 800 01 01 02

Oprava karoserie bez poskozeni laku (PDR)

Metoda PDR je moderni zpuisob opravy karoserie bez lakovani. Tato
oprava Karoserie je velice etrnd k vozu, ktery tak opravou neztraci na hodnoté.

7 vyhod pro Vas

+ Rychld oprava karoserie na potkant

+ Oprava bez lakovani (viz neztréci na hodnoté)
+ AZ 60% uspora penéz oproti béZné opravé

+ 100% odstranéni Skody

+ Ekologicka oprava bez pouZiti chemikalif

+ Zéruka na opravu je samozfejmosti

+ Vyfizeni poistné udslosh za Va:

11882 www.vinicars.cz Fotogalerie oprav Opravy karosérie cenik

Jak to funguje? Védéli jste, Ze...

Metoda PDR pfedstavuje efektivni zplscb opravy poskozené Technologie PDR byla poprvé poulita ve 40. letech 20. stoleti.

karoserie vozu bez nutnosti lakevani. Jedna se o ruéni hdy vyrobci Mercedes Benz a BMW hiedali efektivni zplsob

narovnani poSkozenych £asti z interiérové strany plechu opravy poSkozenych karosérii ve vyrobé. S postupnym =

Obrazek 30: Redesign webu — detail sluzby
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9 Zavér

Tato bakalarskda prace v Uvodni ¢asti predstavila problematiku User Experience (UX)
v kontextu webovych stranek a zaméfila se vice na jednotlivé discipliny a obory, které jsou
pro UX kli¢ové. Poté se prace zamétila na postup tvorby uzivatelsky privétivého webu, ktery
je zalozen na principech User-centered designu. Uvedeny postup byl rozdélen do
4 hlavnich fazi, jednalo se o analyzu a uzivatelsky vyzkum, névrh, testovani a implementaci.
V jednotlivych fazich byly predstaveny souvisejici UX metody a doporuceni. V zavéru prace
byla zpracovana pitipadova studie o redesignu firemnich stranek, kterda méla za cil nazorné

ukazat uplatnéni a vyhody definovaného postupu v praxi.

Piinosem prace je vytvofeni praktického postupu, ktery umoziuje navrhnout uzivatelsky
ptivétivy web. Dale také pfiblizeni problematiky User Experience (UX), kterd v Ceské
republice teprve zacina byt diskutovéna napti¢ odbornou vetejnosti. Na rozdil od zahranici,
vsak neni oblast UX stale dostate¢né pokryta odbornou domaci literaturou a predstavuje tak

do urcité miry vice know-how konzultacnich firem.

K navrzenému postupu tvorby uzivatelsky ptivétivého webu je nezbytné dodat, Ze podobné
jako v pifipadové studii, je dilezit¢ zohlednit pti ndvrhu feSeni vzdy dany kontext, zdroje
a omezeni. Nesledovat slepé pouze dany postup, ale volit vzdy pravé takové metody, které
v danych podminkdch budou efektivni. Empatie, iniciativa, kreativita a komunikace jsou
obvykle nezbytnymi ingrediencemi, bez kterych se provadéni daného postupu v praxi

neobejde.

Nachazime se ve véku informaci, kdy roste vyznam digitalnich zatizeni, kterd se postupné
stala nedilnou soucasti naSich zivotd. Do budoucna se da ocekavat, Ze interakce Cloveka se
zafizenim se bude nadale vyvijet a hranice budou posouvany (napf. ovladani pohybem t¢la,
hlasem, zrakem ¢i myslenkami). V pripadé webovych stranek se da ocekavat, ze web bude
stale Castéji a vice konzumovan pravé na digitalnich zatizenich (napf. tablety, chytré telefony
a televize) a bude tak nezbytné webové stranky s timto ohledem ptizpiisobovat a navrhovat
(tzv. Responsive design). Digitalni zatizeni umozni vétsi zaméfeni se na uzivatelsky prozitek,
ktery bude moci byt jesté intenzivnéjsi nez doposud. Vyznam UX piistupu v budoucnu zajisté

poroste a stale ¢astéji bude vice nutnosti nez volbou.
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Terminologicky slovnik

Termin ZKkratka Vyznam (vlastni definice)
Metoda volného generovani ndpadi ve vétsi skupiné
Brainstorming - ucastnikii. Néasledné se piistupuje ke kritice a vybéru
vhodného feseni.
. Jedné se o elementy na strance (tlacitka, odkazy,
Call-to-action - . . P .
formuléfe), které pobizi uzivatele k akei.
Marketingovy pojem, ktery popisuje vybranou
Cilova skupina - skupinu spotiebiteld, kteti maji spolecné znaky.
Jedna se o urcity segment trhu.
Systém pro spravu obsahu obvykle webovych
Content Managment y’ P pv ] L. y L, y
CMS stranek. Lze prekladat také jako redakéni nebo
System o ,
publikacni systém.
Desien Designem je rozumén navrh toho, jak produkty ¢i
i - . . iy
& systémy vypadaji a zejména funguyji.
Flash Graficky vektorovy program, ktery slouzi pro tvorbu
a prehrdvani animaci na webu.
Jedna se o mentalni stav, pfi kterém ¢lovek je natolik
Flow - pohlcen urcitou aktivitou, Ze ztraci pojem o Case
a okoli.
Predstavuje vystup z riznych statistickych metod,
Heatmap - ktery ma formu tepelné mapy. Ta zobrazuje, kam se
uzivatel nejvice dival nebo klikal.
Jedna se o multidisciplinu, ktera védecky zkouma
Human factors HF lidské schopnosti a nasledné aplikuje tyto poznatky
do vyvoje systémt a sluzeb.
Human-Computer HOT Obor zabyvajici se interakci mezi lidmi a pocitaci na
Interaction urovni tzv. uzivatelského rozhrani.
Hypertext Markup HTML Znackovaci jazyk, pomoci které¢ho jsou tvoieny
Language webove stranky.
Obor zabyvajici se tfidénim, kategorizaci
Informacni architektura IA a popisem informaci a dat, ddva informacim §irsi

vyznam a fad.
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Informacni design

ID

Obor zabyvajici se upravou textu pro lepsi Citelnost,
srozumitelnost a pouzitelnost informaci pro uzivatele.
Souvisi uzce s typografii.

Interakéni design

IxD

Obor zabyvajici se navrhem interakci ¢lovéka
s produkty. Zabyva se ovladanim produktl, zafizeni,
webu.

Javascript

JS

Skriptovaci jazyk, ktery slouZi k vytvafeni
sofistikovanych interakci a operaci se strankou, je
provadén piimo v prohlizeci uzivatele.

Kaskadové styly

CSS

Jazyk pro graficky popis elementl na strance. Slouzi
k definici vzhledu webové stranky.

Kli¢ova slova

Slova charakteristickd pro dany webovy obsah,
a kterd uzivatelé zadavaji do vyhledavact jako
hledané fraze a slova.

Konverze

SpInéni urcitého cile na webu navstévnikem (napf.
objednavka, registrace, stazeni souboru). Proména
navstévnika v zdkaznika.

Mockup

Detailni graficky navrh webové stranky ¢i produktu
v origindlnim méftitku.

Optimalizace pro
vyhledévace

SEO

SEO ptedstavuje techniku, kterd mimo jiné upravuje
obsah a kod stranek s cilem dosazeni lepSich pozic
webu ve vyhledavacich.

Persona

Fiktivni uzivatel, vytvofeny na zéklad¢ poznatka
o urcitém segmentu skute¢nych uzivatelti.

Pouzitelnost

Vypovida o tom, jak snadno a efektivné 1ze néco
pouZzivat.

Prototyp

Interaktivni navrh webu, ktery slouzi pro testovani
a ladéni celkového konceptu.

Ptistupnost

Zabyva se principy, které umozni, aby obsah
webovych stranek (produkti) byl dostupny také pro
handicapované uzivatele.

Redesign webu

Proces ptepracovani ¢i doplnéni piivodniho feseni,
které jiz neplni dostatecné dobfe svij ucel.

Responsive Design

Jedna se o techniku, kterd umoziiuje navrhovat web
pro vice zafizeni soucasné pomoci specialnich
konstrukci CSS.
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Return on Investment

ROI

Navratnost investice neboli procentualni pomér
vydélanych finan¢nich prostiedki k investovanym.

Sitemap

Oznaceni struktury jednotlivych stranek daného
webu. Vystup informacni architektury.

Tablet

Tablet je mobilni zatizeni s dotykovou plochou pro
ovladani. Slouzi ke konzumaci obsahu
a zabav¢ (foto, video, aplikace, web).

URL adresa

URL

Jedine¢na adresa kazdé jednotlivé stranky webu,
ktera se zobrazuje v horni ¢asti okna prohlizece.

User-Centered Design

UuCDh

Ptistup k ndvrhu uzivatelského rozhrani, ktery se
zaméfuje na uzivatele. Nepiedepisuje vSak konkrétni
metody, ale pouze zdkladni principy.

User Experience

UX

Obor zabyvajici se vSemi aspekty uzivatelského
prozitku. Lze interpretovat také jako samotny
uzivatelsky prozitek.

UZivatelské testovani

Technika testovani webu €1 produktu s redlnymi
uzivateli.

Uzivatelsky prozitek

Pocity a emoce, které vznikaji v souvislosti
s pouzivanim urcitého zatizeni, systému, produktu ¢i
sluzby.

Uzivatelsky vyzkum

Soubor metod, které maji za cil poznat uzivatele, jeho
zkuSenosti, motivace a cile v souvislosti
s pouzivanim produktu.

Web

Soubor stranek, které maji spole¢ny vzhled a obvykle
se 1i8i jednotlivym obsahem. Dohromady vytvareji
web €1 webové stranky.

Wireframe

Zakladni navrh webu, ktery pomaha se zaméfit na
obsah a logické rozmisténi prvk.

World Wide Web
Consortium

W3C

Mezinarodni organizace, jejiz ¢lenové spolecné
vyviji webové standardy pro WWW.

WYSIWYG editor

WYSIWYG

Specializovany editor obsahu, ktery 1ze vyuzit pro
tvorbu webovych stranek bez znalosti jazyka HTML
a CSS.

Zpétné odkazy

Veskeré odkazy, které smétuji z jinych webil na
jeden konkrétni web. Pocet a kvalita je dlezitym
kritériem pro tzv. SEO.
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