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Analyza metod pouZitelnosti a UX

Abstrakt

Bakalafska prace ,,Analyza metod pouzitelnosti a UX* feSi problematiku vybéru
vhodnych metod zamétenych na testovani pouzitelnosti a UX webovych aplikaci. Cilem
prace je analyza a komparace vybranych metod: uzivatelského testovani a heuristické
evaluace. Pilotni ovéfeni obou postupti na realném piikladu spadé pod dil¢i cile této préce,
kdy na zéklad¢ vsech vysledki zjisténych ze syntézy teoretickych vychodisek a vystupti
z testovani doslo k formulaci zavéru. Ukotveni metod UX do ptehledu seskupeného dle
jednotlivych fazi designového procesu je druhym dil¢im cilem této aktivity. Vystup
praktické casti tvoti seznam konkrétnich zjiSténi a chyb v pouzitelnosti a dale vysledné
doporuceni, k némuz se dospélo na zakladé porovnani charakteru vystupti z obou metod

hodnoceni pouzitelnosti.

Klicova slova: UX, HCI, HCD, uzivatelska ptivétivost, pouzitelnost, metody,

designovy proces, uzivatelské testovani, heuristicka evaluace



Usability and UX methods analysis

Abstract

The bachelor thesis “Usability and UX methods analysis” guides through an issue
of a selection of suitable methods aimed at usability testing and UX of website
applications. The aim of the thesis is an analysis and comparison of selected methods: user
testing and heuristic evaluation. A pilot verification of both the methods using a real
example is among the part-targets of this thesis; based on all the data obtained from
theoretical resources and outputs from the testing, the conclusion was specified. The
second part of this activity is anchoring the UX methods within an outline which was
created according to individual phases of a design process. The output of the practical part
is a list of concrete detections and errors in usability and furthermore the resulting
recommendation which was created on the basis of a comparison of the outputs character

from both the methods of usability evaluation.

Keywords: UX, HCI, HCD, user experience, usability, methods, design process,

user testing, heuristic evaluation
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1 Uvod

Digitalni produkty a sluzby hraji v poslednich letech neoddiskutovatelnou roli
v zivotech béZnych lidi. Velké mnoZstvi webovych a mobilnich aplikaci tvofi konkurencni
prostiedi, ve kterém firmy svadi neustdly boj o zdkaznika. Server Statista uvadi, ze
k tfetimu Ctvrtleti roku 2019 obsahoval digitilni obchod App Store vice nez
1 800 000 dostupnych aplikaci ke staZzeni. U konkuren¢niho Google Play pro platformu
Android nalezneme ke stejnému datu téchto aplikaci bezmala 2 500 000. [1] Velka c¢ast
Z nich si vsak své uzivatele nenasla. To pii dneSnich cenach vyvoje, kdy nédklady na tvorbu
takovych aplikaci bézn¢ pokotuji hranici 500 000 K¢, nemusi byt pro firmy zrovna §tastné

vynalozeni cennych zdroja. [2]

Neustalé stietavani se byznysovych zdmérti s koncovym uZzivatelskym pohledem
motivuje tuto praci soustfedit se na problematiku User Experience a pouzitelnosti. User
Experiences, piekladano jako uzivatelska privétivost, se mnohdy mylné spojuje pouze se
schopnosti uzivatele ovladat aplikaci, produkt ¢i sluzbu. Metody User Experience vSak
nabizeji daleko §irsi zabér. Nevénuji se pouze tomu, zda uzivatel aplikaci pouzivat dokaze,

zkoumaji ptedevsim, zda ji uzivatel pouzivat i opravdu chce. [3]

V teoretické ¢asti dojde k predstaveni jiz zminéného terminu User Experience
a spole¢né s vyrazem pouzitelnost bude ukotven v ramci designového procesu2. Nasledovat
bude seznameni se s pracovnimi rolemi, na které lze v oblasti UX narazit, v neposledni

fad¢ bude predmétem préace popis vybranych metod testovani pouzitelnosti.

Prakticka cast se zaméfuje na porovnani dvou vybranych metod testovani
pouzitelnosti na skuteéném piikladu. Konkrétné jde o moderované uzivatelské testovani
s premyslenim nahlas podle S. Kruga a heuristickou evaluaci podle. J. Nielsena
a R. Molicha. K porovnani uvedenych dvou metod dojde na zdklad€é vystupl, které
Z jednotlivych studii pouzitelnosti vyplynou. Vzhledem k rozdilné klasifikaci téchto
vyzkumnych metod je mezi sekundarni cile této prace zatazeno ovéteni hypotézy, ktera
fika, ze z testovani budou vyvstavat rozdilné vhledy, jez by se nemély vylucovat, nybrz

dopliovat stejn¢ jako pouzité metody.

1 n¢kdy prekladano jako uzivatelska zkusenost, uzivatelsky prozitek ¢i zazitek
2z orig. Design Process
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2 Cile a metodika

2.1 Cil prace

Bakalafskd prace je tematicky zaméfena na problematiku pouzitelnosti a UX
webovych aplikaci. Hlavnim cilem prace je analyza metod pouzitelnosti a UX a jejich

komparace.

Dil¢i cile prace jsou:
e vypracovani piehledu metod testovani UX;

e pilotni ovéfeni analyzovanych metod na realném piikladu.
2.2 Metodika

Metodika feSené problematiky bakalatské prace je v prvni ¢ésti zaloZena na studiu
a analyze odbornych informacnich zdroji. Na zakladé¢ provedené analyzy je mezi
teoretickymi vychodisky uveden pichled metod uzivatelského vyzkumu, z néhoz jsou
vybrany dva postupy vhodné pro vyhodnocovani pouzitelnosti webovych stranek:
uzivatelské testovani s pfemyslenim nahlas podle S. Kruga a heuristicka evaluace podle

J. Nielsena a R. Molicha.

Vlastni prace spociva v pilotnim ovéfeni obou testovacich metod na redlném
piikladu webové stranky. Vysledné postiehy slouzi jako podklad pro vzajemnou
komparaci obou metod. Vzhledem ke kvalitativnimu charakteru zminénych metod jsou
vystupy vétSinou prezentovany ve formé parafrazi postfehli, které Ucastnici vyjadrili
béhem testovacich sezeni. Tyto postiehy jsou umocnény poctem participantti, kterych se
dany postieh bezprostiedné tykal. Na zaklad¢ syntézy teoretickych poznatka a vysledki

praktické ¢asti jsou formulovany zavéry bakalarské prace.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 User Experience (UX)

V oblastech vyvoje softwaru i mimo né se zacind objevovat rychle se Sifici
buzzwords — UX. Jak uz napovida nazev kapitoly, jedna se o zkratku pro anglicky vyraz
User Experience, Casto piekladany jako uzivatelska piivétivost, uzivatelska zkuSenost ¢i
uzivatelsky proziteks. Co vSak tento termin pfesné¢ znamena a pro¢ se vyskytuje tak hojné

zrovna dnes?
3.1.1 Co sipod User Experience predstavit

Definic existuje celd fada, zddna z nich ale neni komunitou vétSinoveé piijimana.
Pokud bude rozebrano slovni spojeni User Experience, Ize snadno odvodit, Ze kli¢ovou roli
v UX zastavaji pravé uzivatelé. Zjednodusené lze fici, ze se User Experience vénuje
vnitinim pocitim cloveka. Tém, které clovek zaziva pravé pii pouzivani néjakého

produktu nebo sluzby. [4]
3.1.2 Faktory ovliviiujici UX

Tato uzivatelska zkusenost je rozhodujici pro uspéch nebo selhani produktu na trhu.
Pojem UX byva pfili§ ¢asto zaménovan s pouzitelnosti. Ta se sice s User Experience

opravdu poji, avSak reprezentuje pouze jeden z mnoha faktort definujicich UX. [5]

Peter Morvill, prikopnik v oblasti uzivatelské zkuSenosti, napsal n¢kolik publikaci,
ve kterych zminuje 7 faktord ovlivigjicich celkovy dojem na uzivatele:
e UziteCnost (Usefulness); Obrézek 1 - Faktory ovliviiyjici UX
e Pouzitelnost (Usability);
e Vyhledatelnost (Findability);
e Diuvéryhodnost (Credibility);
e Vhodnost (Desirability);

Accessible Usable

Valuable

Desirable Findable

e Pristupnost (Accessibility);
e Hodnotnost (Valuability). [6][7]

Credible

Zdroj: [12]

3 ,,novy, radikalni nebo revoluéni termin, ktery vesel v obecnou laickou znamost” — Monster.cz [5]
a v jistych ptipadech se mizeme setkat i s vyrazem ,,uzivatelska pfitulnost” — Jan Valder, UX design lead [59]
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3.1.3 Proc je UX dilezité

Designéri, lidé, ktefi se oblasti UX vénuji (popf. firmy, jez produkty vyviji), cili
k navrhu tak dobrého produktu ¢i sluzby, aby vysledny zazitek uzivatele s onim produktem

byl co nejlepsi. [8]

Jako bézny piiklad z oblasti digitalnich produkti miizeme uvést obycejnou
webovou stranku. Nepiehlednd webova stranka si s sebou nese neduhy, jejichz vinou je
orientace na ni ztizena. Nalezeni kyZzené informace je mnohdy doprovazeno naristajici
frustraci jejiho navstévnika. Oproti takto navrZené strdnce by mél promysleny a otestovany
web, jehoz tvirci premysleli uz pii jeho ndvrhu o koncovém uzivateli, navstévnikovi
poskytnout co nejsnazsi cestu k hledané informaci. Majitel stranek by si v tomto piipadé

mél klast za cil vzbudit v navstévnikovi emoce, avsak pouze ty pozitivni. [8]

Uvazujme v oblasti komer¢niho prostfedi, dosadme si do piikladu s webovou
strankou e-shop. Zjednodusena logika v ptipadé dobrého User Experience vypada tak, Ze
navstévnik na e-shopu nalezne vyhledavané zbozi, nakoupi a rad se na n¢j v budoucnu opét
vrati. Naopak Spatna zkusenost mlize zpusobit tak silnou miru frustrace, ze zdkaznik pfiste
e-shop jiz nenavstivi. V horSim piipad¢ bude na zakladé své Spatné zkuSenosti kritizovat

dokonce i celou firmu. [8]
3.1.4 Historie a vznik UX

Prvni zminky o pfistupu, ktery by se dal pfipodobnit dnesnimu User Experience,
sahaji na prelom 19. a 20. stoleti, kdy Frederick Taylor a Henry Ford zkoumali nové
zpusoby zvyseni produktivity lidské prace. Svou ¢innost zaméfovali na zlepSeni efektivity

interakce mezi pracovniky a jejich nastroji. [9]

Samotna zkratka UX se dostala do povédomi vetejnosti az v 90. letech. Tehdy Don
Norman, kognitivni psycholog, poprvé pouzil termin User Experience jako soucast titulu
své pracovni pozice v americké spole¢nosti Apple. Oficialné $lo o pozici User Experience
Architect. [10] Norman dodnes aktivné pisobi jako popularizator tohoto raketoveé
rostouciho oboru a je komunitou vniman jako pomysiny ,taticek UX”. Spolu s danskym
expertem na pouzitelnost Jakobem Nielsenem zalozili konzultantskou spolecnost Nielsen
Norman Group (dale jen NNG), kterd jiz desitky let publikuje vyzkumné materidly, jez

tvori zaklad novodobého webdesignu. [11]
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3.1.5 Definice

Podle Nielsen Norman Group

NNG piistupuje k UX jako k pozitku, ktery zahrnuje vSechny aspekty interakce
koncového uzivatele s firmou, jejimi sluzbami a produkty. Jako prvni pozadavek na
piikladnou uzivatelskou zkuSenost uvadi NNG nutnost uspokojeni piesnych potieb

zékaznika, bez jeho zbyte¢nych starosti a negativnich emoci. [4]

Podle Interaction Design Foundation

Danska neziskova organizace Interaction Design Foundation (dale jen IDF), ktera
od roku 2002 schranuje obrovské mnoZzstvi informaci z oborit UX a jemu blizkych,
samotny termin vyklada jako pocit, ktery my lidé prozivame v prubéhu prace s riznymi
produkty nebo sluzbami. Ve vétSin¢ ptipadi se produktem mysli webova stranka nebo

aplikace rizného druhu. [12]

Podle 1SO 9241-210

Vicedilny standard Mezinarodni organizace pro normalizace ISO 9241 -
Ergonomics of Human System Interaction, zabyvajici se aspekty interakce ¢loveék-pocitac,
definuje User Experience jako vnimani a reakce osoby, které vyplyvaji z pouziti nebo

predpokladaného pouziti produktu, systému nebo sluzby. [13]

3.1.6 UX neni jen o webech

User Experience se sice velmi casto sklofiuje spolu s tvorbou webovych stranek,
avSak termin jako takovy se neomezuje pouze na svét digitalnich produktd. Zna¢na mira
abstrakce v uvedenych definicich nabizi moznost pfenést pojem i do skute¢ného svéta.
Stredem uzivatelské privétivosti je totiz uzivatel, Clovek, ktery se béhem vykonéavani
riznych aktivit n&jak citi, ¢lovek, ktery proziva emoce. A to se nevaze jen na digitalni
produkty. Mize se jednat o emoce spojené s nakupovanim potravin, s vybérem nového
tarifu na pobo¢ce mobilniho operatora nebo tieba 0 emoce spojené s ovladanim soustruhu.
Nékteré firmy, jeZ se zaméfuji na zlepSovani zakaznické cesty, logicky implikuji, Ze pokud
se zakaznik b&hem kontaktu s firmou citi dobfe, pokud se v ném podafilo ukotvit silny
pozitivni zézitek, roste tim Sance, Ze se vrati a uzavie obchod i nékdy v budoucnu. Tento
ptistup firemni kultury se oznacuje jako , Customer Centric*“ a spociva v provazanosti
uzivatelské zkuSenosti a byznysu. Pokud je zékaznik spokojeny, spolecnost prosperuje.

[14]

16



3.2 User Experience Design (UXD)

User Experience poukazuje na pocity, které Clove€k zaziva pii nejriznéjsich
aspektech interakce s produktem ¢i sluzbou. Aby mohli uzivatelé zacit takové produkty
a sluzby konzumovat, musi nejdiive existovat, musi je nékdo nejdiive navrhnout. User
Experience Design piedstavuje celkem mlady obor, jenz se pravé tomuto navrhu vénuje.
Jeho cilem je probudit v uzivateli dobry User Experience, ktery si z interakce nasledné

odnese.

Pfi ndvrhu se vyuziva zna¢né mnozstvi metod a principt prevzatych z fady obort,
mezi néZ patii napt. marketingovy vyzkum, kognitivni psychologie nebo produktovy

design.

Podle Normana neni mozné navrhovat vysledny uZivatelsky prozitek ptimo. Vzdy
se jednd o vnitfni pocity Clovéka, které se vztahuji k néjaké udalosti nebo aktivité.

Designér tedy vzdy navrhuje produkt, nikoliv v§ak pfimo samotné User Experience. [15]
3.2.1 Vztah UXD k jinym oborim

Ceska Asociace UX, ktera se v poslednich letech zabyva predeviim systémem
edukace lokalniho UX trhu, na svém webu uvédi: ,V praxi miizeme setkat se dvéma
pojetimi navrhu uZivatelského prozZitku. Jedno pojeti vychazi z predpokladu, Ze navrh
uzivatelského prozitku je disciplinou, ktera stoji na strategické urovni samostatné vedle
ostatnich oborii, jako je informacni architektura, navrh interakce, informacni design nebo
névrh rozhrani. Druhé pojeti vychazi z knihy Jesseho Jamese Garretta The Elements of
User Experience a vnimd navrh uzivatelskeho proZitku jako proces, do kterého vstupuji
dalsi discipliny. Podle procesniho pojeti Ize oznacit vSechny profese podilejici se na

navrhu produktu jako navrhare uzivatelského proZitku.” [16]
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3.2.2 S jakymi pracovnimi pozicemi se miiZeme v UX setkat
3.2.2.1 Co d¢ela UX designér

Pozorovani a empatie by nemély byt takovému c¢lovéku cizi. Cilem prace UX
designéra je totiz navrhovat produkty a sluzby, které jednak buduji pozitivni vztah

S uzivatelem, ale zaroven se neotaci zady k podnikatelskym zdmérim firmy.

Spojeni UX designér se Casto pouziva ve smyslu vSezahrnujiciho oznaceni pro
terminy user experience architect, user experience consultant, information architect,
interaction designer a dalsi. [17] Kazda ze zminénych pracovnich pozic nese sva specifika.
Z obecného nazvu UX designér tudiz nelze tak jednoduSe odvodit, jaké konkrétni ¢asti
produktu ¢i sluzby vénuje designér pfi navrhu svou pozornost. Charakter téchto navrhi se
mize zasadné liSit. V nékterych ptipadech se jednd o navrhy jednoduchych draténych
modelt (wireframil), jindy prace smétuje k tvorbé interaktivnich prototypti, které jsou tak

veérné, ze si je clovék mize snadno splést s finalnim produktem.

Obrazek 2 — Schéma naplné prace UX designéra
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Zdroj: [12]
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O. Ilin¢ev, znamy Cesky datovy analytik a UX designér, na svém webu komentuje
otazku role UX designéra nasledovné: ,, Uprimné... designér je prosté designér. Co ma za
zkratku (UX, CX, UI, CRO) pred slovem designér, neni tak dulezité. Diilezitejsi je, jak
premysli.” [18] Dale v ¢lanku rozvadi 8 idealnich vlastnosti, podle kterych se dobry UX
designér fidi. Na prvnim misté vyzdvihuje schopnost potlacit své ego a piipomenout si,
kdo bude onen produkt nakonec pouzivat: ,, Web nebo aplikaci nedélate pro reditele firmy,
ale pro jeji zakazniky,” fika Ilincev. [18] V zavéru ¢lanku objasnuje, Ze designér ani
zakaznik nejsou vSevédouci. Velké mnozstvi informaci se musi béhem procesu navrhu

zjistit. Tim se dostavame k dalsi ¢asto se vyskytujici pozici v oblasti UX. [18]
3.2.2.2 Co d¢la UX vyzkumnik

Ve vétsich firmach, kde vyvoj casto probiha v nékolikaclennych produktovych
tymech, se mizeme setkat s upfesiujici roli UX vyzkumnika. Ten casto pfejima cast
aktivit UX designéra a soustied’'uje se na kvalitativni a kvantitativni vyzkum pro potieby
tymu. Kvalitativni vyzkum obvykle zahrnuje uZivatelské testovani a dal§i mekké metody
oveérovani jakosti. Kvantitativni metody fesi rizné formy dotaznikovych Setfeni a obecné

jsou vhodné ke sbéru a analyze hromadnych dat. [19]
3.2.3 Zakladni otazky UX designu

Simon Sinek ve své knize Zacnéte s PROC rozebira téma, pro¢ jsou néktefi lidé
k tomu metodu tzv. Zlatého kruhu, jez vychazi z piedpokladu, ze velké mnozstvi firem déla
zasadni chybu. Misto aby si totiz nejprve sama odpovédéla na otazku, pro¢ by zakaznik
mél to ¢i ono vlastné chtit, investuje svou energii do marketingovych aktivit, jimiz to ¢i
ono zakaznikovi de facto vnucuje. Principy Zlatého kruhu se vyuzivaji také pfi obchodnich
prezentacich, pii ptesvéd¢ovani nebo pravé v UX designu. [20] Otazky se v pozménéné
formé& mohou klast piimo UX designérovi, ktery na zakladé svych odpovédi muize

reflektovat, jak kvalitni praci odvedl:

e Poskytuje produkt ¢i sluzba néjakou hodnotu pro uzivatele?
e Je orientace a pouzivani produktu ¢i sluzby pro uzivatele piehledné
a intuitivni?

o Citi se uzivatel pii pouzivani sluzby ¢i produktu dobie? [12]
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3.3 Uvod do Designového mysleni

Designové myslenis ve smyslu zplsobu uvazovani charakteristického pro designéry
nema obecné piijaté definice. Jednd se o metodologii zaloZenou na principu kreativniho
feSeni problémd, kterd se vyuziva za ucelem generovani novych népadi, zlepSovani sluzeb
a nastavovani procesu. Designové mysleni se také ¢asto povazuje za komplementéarni

ptistup k agilnim metodikam fizeni. [21]

,,Design thinking can be described as a discipline that uses the designer’s
sensibility and methods to match people’s needs with what is technologically feasible and
what a viable business strategy can convert into customer value and market opportunity, ”
Tim Brown, feditel IDEO. [22]

V této ¢asti prace budu vychazet z pojeti Designového mysleni dle d.School, Hasso
Plattner Institute of Design ze Stanfordovy univerzity, které celosvétové zpopularizovala
mezinarodni inovaéni a designova spolecnost IDEO. Tu mlZzeme znat jako tvlirce mnoha
inovativnich feSeni z oblasti zdravotnictvi, zdsobovani nebo pocitacovych véd. Mezi jeji
nejznamejsi vynalezy patii naptiklad prvni pocitacova mys, jejiz tvorbu a vyzkum hradila
spole¢nost Apple s planem vyuzit ji pro své pocitate tfady Macintosh. Ptistup dle
univerzity d.School (IDEO) spociva v rozdéleni Designového mysleni na dvé ¢asti — na
zpusob uvazovani, potazmo na firemni kulturu, a na samotny proces navrhu. Pro tuto praci
bude klicovy pravé designovy proces, jehoz faze ukotvuji metody pouzivané v User

Experience. [23]

Obrazek 3 — Zakladni znaky Designového mysleni

Empathise Define Ideate Prototype  Test

NG v

Zdroj: [12]
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3.3.1 Firemni kultura aneb Jak premysli designér

Tvorbu novych produktl, at’ uz se jedna o webové stranky, mobilni aplikace nebo
fyzické vyrobky, spojuje spole¢ny nahled na objevovani novych feSeni. Lidé maji tendenci
upinat se k vlastnim napadtim. Mnozi nekriticky zacinaji s realizaci prvniho napadu, ktery
jim zrovna pfijde na mysl, a nepiipoustéji si moznost omylu. Zptisob uvazovani urcuje,
nakolik jsme k nasim vytvorum kriti¢ti. Zda zpochybnujeme zakladni pfedpoklady, které
se k produktu vazi, nebo zda ovéfujeme nase zavéry se skute¢nymi uzivateli. Pravé diky
naslouchani uZzivatelské zpétné vazbé mizeme zjistit, jestli na§ napad obsahuje dostateny

potencial na osloveni nasi cilové skupiny. [24]

Neéktefi specialisté ¢asto zaménuji svou profesni odbornost se skuteénym uzivanim
koncového produktu. At uz se jedna o vysoce postavené business managery, softwarové
inzenyry nebo programatory, pokud chceme uvazovat jako dobii designéfi, méli bychom
mit na paméti znamé prislovi: ,, Know thy user, and you are not thy user,” Arnie Lund.
[25] Spravny UX designér by se mél oprostit od svych pfedpojatosti a ega, aby dokazal
vytvofit produkt, jenZ bude vyhovovat predev§im uZivateli, nikoliv pouze designérovi —
tviirci nebo spolecnosti, pro kterou pracuje. Veskery kontext pouzivani a chybéjici
informace by si mél designér zjistit, nikoli domyslet. Zjistovani by mélo probihat
metodologicky spravnym uZivatelskym vyzkumem a jeho vysledky by mély nasledné
tvorit podklad pro klicova rozhodnuti spole¢nosti. [23] [26]

Umét uvazovat jako designér vyzaduje schopnost kritického mysleni
a zpochybniovani prakticky vSeho. Vychazi z ptedpokladu, Ze jeden c¢love€k nedokéze
vhodné navrhnout produkt, aniZ by do procesu navrhu nebyl zapojen 1 nékdo dalsi
(zadavatel, ¢lenové tymu nebo uzivatel). Designové mysleni tedy neni vysadou pouze
designéra, ackoli tomu nazev napovida, ale v mnoha ptipadech se jedna spise o otevienou
firemni kulturu Fidici se pravidlem, Ze Zzadny nazor neni $patny, ptesto je tiecba kazdy vzdy

pied rozhodnutim ovéfit. [23]
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3.3.2 Design jako proces

,,Less design thinking, more design doing,” Don Norman. [27] Jedna z cest, jak
designové mySleni pochopit, vede k prozkoumani jeho praktického vyuZiti. Designovy
proces popisuje objevovani a zpracovavani novych informaci ze stavu ,,nevim, mohlo by to
byt takto... do stavu ,,fo vim, mélo by to byt takto...”. [28] Do prvni podoby jej
zformuloval laureat Nobelovy ceny Herbert Simon v The Sciences of the Artificial. Od té
doby vzniklo mnoho pojeti designového procesu, ale vétsina z nich se 1i§i pouze rozdilnym

poctem fazi (obvykle 3—7), princip ,,0d nezndmého ke zndmému ” zistava zachovan. [23]

V této praci se budu drzet pétikrokového pojeti od d.School. Jeho autofti zdiiraziiuji,
ze se nejednd o linearni proces, ktery by tvofil jakousi pomyslnou kucharku na generovani
napadd. ,,Proces Designového mysileni si miizeme nejlépe predstavit jako soustavu
prekryvajicich se fazi, spise nez sekvenci navazujicich kroki, “ IDEO. [29] MuzZe se vSak
lisit podle prostiedi nebo stupné dospélosti produktu. [23]

Obrazek 4 — Schéma pojeti Designového procesu podle d.School (IDEO)

Zdroj: [77]
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Jesté pred detailnim rozpadem designového procesu na jednotlivé faze se
podivejme na popularni Nesslerovo schéma Revamped Double Diamond. Jde o zndmou
vizualizaci onoho névrhového procesu. Vizualizace se déli na 2 klicové celky, diamanty,
ve kterych se stfidaji divergentni a konvergentni postupy. Postupy piehledné popisuji, zda
se jednd o explorativni faze, v nichz dochazi k neomezenému otevirani se novym
moznostem (diamant se rozsifuje), nebo naopak o fize zuzujici mnozstvi feSenych
poznatkli. Kazdému z diamantl je pfifazen symbolicky nazev, ktery charakterizuje, co se

uvnitt néj vlastné dé&je, tedy: ,, délani spravnych véci” a ,, delani veci spravne”. [28]

Pokud bychom zkombinovali pojeti d.School s Nesslerovym schématem, prvni
diamant by pak reprezentoval faze objevovani a definice, na druhy diamant by nasledné

pfipadaly ideace, prototypovani a testovani.

Obréazek 5 — Nesslerova vizualizace Designového procesu: Revamped Double Diamond
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3.3.2.1 Objevovani — ziskat vhled do problému

At uz designér pracuje na ¢emkoli, vzdy by mél mit jasno, pro koho aktudlni
produkt navrhuje. Webové stranky se nevytvaii jen pro to, aby existovaly. Vytvareji se
proto, aby nékomu pfindSely hodnotu. Prvni nezbytny krok designového procesu proto
vede k poznani cilové skupiny. Naslouchanim uzivatelim ziskame hlubsi vhled do jejich
problému a potfeb. Na zaklad¢ téchto znalosti mizeme nasledné produkt navrhnout tak,
aby tyto potieby naplioval. Takzvané ,,obuti se do bot uzivatele” je typickym znakem pro
tuto fazi. Pomoci vyzkumnych metod sbirame uZite¢na data s cilem minimalizace

budouciho neuspéchu produktu. [30]

Existuje cela fada metod, spadajicich pod zastitu uzivatelského vyzkumu a zaroven
nabizejicich jejich pouziti v prvnim kroku designového procesu. Kabinet informacnich
studii a knihovnictvi na Masarykoveé univerzité stal za vytvorenim dvou piehlednych vycth
metod rozdélenych dle ¢asti navrhového procesu — Libdesign a 100 metod. Nejcastéji
pouzivanymi metodami pro fazi objevovani jsou: Vyzkum od stolu (,, Kdyz chcete rychle
a efektivné ziskat hodnotné informace.”), Dotazniky (,, Kdyz potiebujete mnoho ndzorii
V kratkém case.”), Pozorovani (,Kdyz potiebujete zjistit to, co vam uzivatelé sami
neieknou.”), Hloubkovy rozhovor (,, Kdyz potiebujete zndat podrobny pohled uzZivatele.”),
ale i Uzivatelské testovani (,, Kdyz chcete zjistit, jak na tom je vase sluzba.”), jez byva sice
Casto fazeno az do posledni faze testovani, nicméné v praxi se s nim miizeme setkat i diive.
[31]
3.3.2.2 Definice — neutopit se v tom, co vime

Curedale vklada mezi objevovani a ideaci krok, ve kterém je tieba, aby se designér
pozastavil a s nadhledem seskupil informace, jeZ 0 uzivatelich uz ma. Jde o fazi syntézy.
[32] Jejim smyslem je spravné uchopit uzivatelské problémy a rozhodnout se, kterému
z nich ma smysl se vénovat. IDF upozorfiuje na nezadouci sklouzavani k feSeni ambici
firmy misto feSeni uzivatelskych problému. Jako piiklad uvadi nésledujici:e ,,Musime
zvysit nds podil na trhu s potravindarskymi vyrobky mezi mladymi dospivajicimi divkami
0 5 %.” Problémové tvrzeni Ize uchopit mnohem Iépe: ,, Dospivajici divky potiebuji jist
vyzivné jidlo, aby mohly byt zdravé.“ Upravené tvrzeni odpovidd samotné filozofii
Customer Centric pristupu, kdy ve stfedu designového procesu je pravé uzivatel, nikoliv

firma a jeji ambice dosahnout zisku. [33]

6 voln¢ ptelozeno
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Casto pouzivanymi metodami ve fazi definice jsou: Persony (,Kdyz chcete
zpracovat data o uzivatelich.”), Empatickd mapa (,, Kdyz chcete vyuzit data o uzZivatelich
a rozsirit persony.”), Point of View a How Might We (,,Kdyz potiebujete sprdavné
uchopit reseny probléem.”), Value Proposition Canvas (,, Kdyz potiebujete kategorizovat
data z vyzkumu.”), Affinity diagramy (,,KdyZ potrebujete roztridit data do logickych
celkii.”). [31]

3.3.2.3 Ideace — nalézt mozna feSeni

Nasleduje faze generovani velkého mnozstvi napadi, k niz mizeme piistoupit,
pokud uz pomérn¢€ dobie zname nase uzivatele a jejich potieby. IDEO ve svych odbornych
publikacich podrobné rozebira problematiku kreativity a upfednostiiuje ndzor, ze kreativni
je opravdu kazdy. Cilem aktivit je nashromazdit co nejvétsi mnozstvi neotielych napada

a nasledné je podrobit prioritizaci. Zadny napad neni $patny. [34]

Metod pro hledani novych napadi existuje celd fada, z velké Casti jde vSak jen
0 variace na Osborniv brainstorming. Casto se jedna o skupinové aktivity, kdy se sazi na
pravidlo, ze ,\vice hlav vic vi“: Brainwriting (,,Kdyz chcete prijit s velkym mnozZstvim
napadi, které se vzajemné neovliviuji.”’), Nejhor§i mozny napad (,, Kdyz se nedari prijit
S rozumnymi napady, vymyslete to nejhorsi, co se miize stat.”), Design Studio (,, Kdyz si
V tymu potrebujete sladit predstavy.”), Cesta sluzbou (,, Kdyz potrebujete zjistit, zda jsou
vase sluzby pouzitelné.”). [31]

3.3.2.4 Prototypovani — rozvinout ta nejlepsi feseni

Posledni dv¢ faze jsou uzce propojeny, pocitaji s tim, ze uz existuje né&jaky napad,
jimz je fteSen uzivatelsky problém. Rozvinutim nipadu do velmi jednoduché, ale
testovatelné verze lze snadno ovéfit, zda se v procesu navrhu ubirdme tim spravnym

smérem. [35]

Pii tvorbé prototypu je tfeba mit na paméti, za jakym ucelem vlastné vznika,
a podle toho volit vhodné metody. V praxi se Casto stava, Ze vysledny prototyp rovnou
slouzi jako podklad pro vyvojare, tudiz by mélo padnout rozhodnuti, zda se jiz v této fazi

vyplati uvazovat nad vizualnim designem, ¢i staci fesit jenom interakce. [31] [33]
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Casto vyuzivané metody: Papirovy prototyp (,, Kdyz potiebujeme mit rychly navrh
a Setrit cas a penize.”), Wireframy (,,Kdyz se potiebujeme zamérit na rozlozeni
ovlddacich prvki.”), High fidelity prototyp (,,Kdyz chceme mit ndavrh hodné verny

budoucimu produktu, véetné interakci a vizualniho designu.”). [31]
3.3.2.5 Testovani — evaluovat to, co vzniklo

V této fazi se do poptedi dostavaji terminy jako pouzitelnost a jeji testovani.
Designér se doposud mohl snazit vyhnout veskerym chybam, které mohly pouzitelnost
vysledného produktu ztizit, avsak az evaluativni vyzkum ukaze, zda se v procesu navrhu
vyskytly né¢jaké nedostatky branici uzivatelim v porozumeéni. Pfi navrhu nové vznikajicich
produktd se doporucuje testovani v co nejrangjSich fazich, klidné s prototypem
naémaranym na ubrousku. [35] Cim diive totiz uZivatelé uvidi pfipravovany produkt, tim

diive budou moci poskytnout cennou zpétnou vazbu. [33]

Pii posuzovani vytyCenych cilli se muzeme setkat s metodami: UZivatelské
testovani (,,Kdyz chcete zjistit, jak na tom je vase sluzba.”), AIB testovani (,,Kdyz
vybirate mezi vice navrhy.”), Heuristicka evaluace (,,KdyZ testujete bez redlnych

uzivateli.”), Card Sorting (,, Kdyz potrebujete vyhodnotit navigaci.”). [31]

Detailni analyze vybranych metod testovani pouzitelnosti je vénovana kapitola:
Testovani pouzitelnosti. Kapitola: Uvod do designového mysleni je do této prace zahrnuta

za ucelem pochopeni kontextu pouziti jednotlivych metod UX.
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3.4 Pouzitelnost

Je tomu vice nez 3 miliony let, kdy lidsky druh poprvé zacal vyuzivat kamen na
vyrobu nastrojii. Z filosofického hlediska se pouZitelnost zrodila pravé tehdy. Clovék
vynalezl prostfedek slouzici k dosazeni urCité Cinnosti. Tento historicky exkurz neni
uveden bezdivodné, mélo by se jim poukdzat na rychle rostouci trend obori, které fesi
pouzitelnost digitdlnich (pfevazné téch webovych) aplikaci a jez k pouzitelnosti ptistupuji
jako k néfemu novému. Pouzitelnost je pfitom nedilnou soucasti nasich zivotd uz od
nepaméti. Teprve vlivem digitalni revoluce se zacali objevovat prvni piedstavitelé
pracovnich pozic, kteti méli na dvefich svych kancelafi jmenovky s ndzvem pracovni
pozice Usability Engineer (inzenyr pouzitelnosti). Pouzitelnost jako vlastnost je odjakziva
spojovana s predméty ¢i nastroji, ale teprve pred nékolika lety se ji lidé zacali aktivné

vénovat. [10]
3.4.1 Co sipod pouzitelnosti predstavit

Jedna se o vlastnost kazdého pfedmétu, ktera vyjadiuje, jak dobte Ize dany predmét
pouzivat. Don Norman ve své knize Design pro kazdy den uvadi, ze pokud ¢loveék néjaky
vyrobek pouzivat nedokaze vibec nebo s tim ma znacné potize, neni vina na strané
uzivatele, nybrz na strané lidi, ktefi vyrobek navrhli. Pouzitelnost takového vyrobku je

tedy Spatna. [10]
3.4.2 PouZzitelnost digitalnich rozhrani

Piestoze byl Don Norman v dobé psani Designu pro kazdy den zaméstnan
v technologické spolecnosti, kouzlo jeho knihy tkvi v jeho aktivnim vyhybani se pfikladim
ze svéta informacnich technologii. Celd kniha tudiz popisuje problematiku UX
a pouzitelnosti na naprosto béznych predmétech, jako jsou napt. dvete ¢i odstaviiovac
citrus. Pravé tato nezavislost na technologickych pokrocich zajistuje knize nad¢asovost

a prenositelnost.

Pfenesenim zékladnich principii pouzitelnosti do kontextu webovych stranek
ziskdvame pilite, jejichz dodrzovani obvykle vede k tomu, Ze se navstévnik stranky neciti
zmaten¢ ani frustrované. Pouzitelny web necini navstévnikovi potize s nalezenim
informace a celkové usili spojené s plnénim jednotlivych kol na webu je pfiméfené. Lze

tedy fici, ze webova pouzitelnost znamena snadnost pouzivani zminéného webu. [36]
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3.4.3 Definice
Podle Nielsen Norman Group

NNG piistupuje k pouzitelnosti jako ke kvalitativnimu atributu, ktery posuzuje, jak
snadno uzivatel dané rozhrani dokaze pouzivat. Nielsen uvadi, Ze slovo ,,pouzitelnost”
velmi Casto také referuje na metody, které vedou ke zjednoduseni pouzivani produktu

skrze Designovy proces. [36]
Podle Interaction Design Foundation

Dénska neziskova organizace Interaction Design Foundation vyklada termin jako
snadny piistup k pouzivani produktu nebo webové stranky. Uvadi, ze pouzitelnost je
soucasti SirSiho pojmu ,,User Experience”, kdy design neni sam o sob& pouzitelny, nebo
nepouzitelny, ale je tfeba se na néj divat v kontextu uzivatele. Pravé kontext uZzivatele

spolu s mnozstvim dostupnych funkcionalit navrhu urcuji Groven pouzitelnosti. [37]
Podle ISO 9241-11

Vicedilny standard Mezinarodni organizace pro normalizace 1SO 9241 -
Ergonomics of Human System Interaction, zabyvajici se aspekty interakce ¢lovék-pocitac,
definuje pouzitelnost jako miru, do které muze byt produkt pouzivan konkrétnimi uzivateli,

aby efektivng, u¢inné a uspokojivé dosahli stanovenych cilti v daném kontextu uziti. [38]
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3.4.4 Pravidla pouzitelnosti a heuristiky

Uznévany expert na pouzitelnost Jakob Nielsen uvadi 5 cilti pouzitelnosti, které se

daji povazovat za vySe zminéné pilife pouZzitelného webu:

e Schopnost se ucit (Learnability): Jak snadné je pro uzivatele provadéni

zakladnich tkonti na webu, ktery nikdy ptedtim nevidéli?

o Efektivnost (Efficiency): Jakmile se uzivatelé seznami s novou webovou

strankou, jak zvladnou jeji efektivni pouzivani?

e Zapamatovatelnost (Memorability): Pokud wuzivatel opusti webovou
stranku, bude schopen si osvojit jeji ovladani pii pfisti ndvstéve i1 po delsi

casove prodleve?

e Chyby (Errors): Jak ¢asto uZzivatelé pfi plnéni svych tkola chybuji? Jakym

zpusobem na tyto uzivatelské chyby reaguje systém?

e Spokojenost (Satisfaction): Jak je pro wuzivatele piijemné web

pouzivat? [36]

V soucasné dobé dochazi ke znacnému piekryvu s faktory, které ovliviiuji dobry
User Experience, protoze pouzitelnost je piece pouze jednim z aspektd tvoficich
uzivatelsky zazitek... Nielsen na strankach NNG uvadi, Ze pouzitelnost je tzce Spojena
S potfebnosti, tedy s tim, zda rozhrani déla to, co uzivatel potfebuje. Na jednu stranu je
velmi dilezité mit pouzitelny web, ve kterém se uzivatel vyznd, na stranu druhou musi
vSak napliovat uzivatelské potfeby. Musi byt uzite¢ny, potiebny. Pokud web takové
potieby nenapliuje, jaky je tedy smysl jeho existence? [36] Pravé potiebnost tvori

vyznamné pojitko mezi uZivatelskou zkusenosti, designovym procesem a pouzitelnosti.
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Rad bych se nyni ve struénosti vénoval ponékud konkrétnéj$im faktorim
ovliviiujicim pouzitelnost. Populdrni kniha Steva Kruga Nenutte uZivatele premyslet7
obsahuje to klicové pfimo ve svém nazvu. Pokud uzivatel vaha, klade si prili§ otazek,
pokud pfi pouzivani webu az moc premysli, dava tim jasny signal, Ze je néco v neporadku.

[39]

Pii prichodu dobfe navrzenou webovou strdnkou by si uzivatel nemél klast
nésledujici otazky: ,Je toto tlacitko?”, ,,D& se na to Kkliknout?”, , Jak se mohu
zaregistrovat? “, ,,Jakym zpusobem web prepnu do svého jazyka?”, ,,Funguje to, nebo
ne?*, ,,Jak dlouho budu jeste cekat?”, ,, Muzu to otevrit i na mobilu? ” a jiné. Staré ptislovi
pravi: ,,V jednoduchosti je sila.” Kazda nadbyte¢na otdzka v uzivateli vytvaii kognitivni
zatéz. Tato zatéZ znesnadnuje dokonceni vykonavaného ukolu, coZ mize v disledku vést

k opusténi stranky a nasledné ztraté zisku pro majitele webu. [39]
Krug na zakladé prikladu formuluje 3 zakony pouZitelnosti:

e ,Nenut’te mé premyslet”: Prvni Krugovo pravidlo pouzitelnosti: Webova stranka

by méla byt samovysvétlujici a intuitivni. Nadbyte¢né pfemysleni neni zddouci.

e ,Nezalezi na poctu kliknuti”: Druhé Krugovo pravidlo pouzitelnosti fika, ze
pocet kliknuti nemé pfimou souvislost s pouzitelnosti webu v pfipad€ jednoznacné

bezmyslenkovité volby.

e ,Zbavte se poloviny slov na kazdé strance a potom se zbavte poloviny toho, co
zbylo”: Dalsi znamé Krugova poucka se vénuje obsahu. Krug na zakladé
uzivatelského vyzkumu potvrdil hypotézu, Ze uZzivatelé na béznych webovych
strankach nectou, nybrz skenujis. Krug doporucuje, abychom z webu odstranili

piebytecny text, protoze jej stejné nikdo nebude Cist. [39]

7 v orig. Don't Make Me Think
8 preskakuji mezi slovy podle ur¢itého vzoru
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Ben Shneiderman, profesor pocitacovych véd, publikoval roku 1986 ve své préaci

Designing the User Interface: Strategies for Effective Human-Computer Interaction osm

zlatych pravidel spravného navrhu uzivatelského rozhrani. [40] O ¢tyfi roky pozdéji

navazal na Shneidermantiv vyzkum Jakob Nielsen a ve spolupraci s Rolfem Molichem

puvodnich osm pravidel zrevidovali a postupné doplnili o dvé dalsi. Spolecné s timto

doplnkem zvetejnili podrobnou metodologii, ktera piedstavuje dodnes jeden ze zékladnich

zpusobt testovani pouzitelnosti uzivatelskych rozhrani. Tato metoda byva sklofiovana pod

ndzvem heuristické evaluaces a spociva v detailnim pruchodu rozhranim, jehoz vlastnosti

nasledné porovnava s uvedenymi zlatymi pravidly, heuristikami. [41]

10 heuristik pro navrh uzZivatelského rozhrani:

1.

Viditelnost stavu systému (Visibility of system status): Systém by mél vzdy
uzivatele informovat o tom, co se pravé odehrava, prostiednictvim zpétné vazby

V rozumném case.

Vztah mezi systémem a skuteCnym svétem (Match between system and the
real world): Syst¢ém by mél komunikovat jazykem uzivatele srozumitelné

a pochopitelné, bez nadbyte¢ného pouzivani odbornych termind.

Uzivatelska kontrola a svoboda (User control and freedom): Uzivatelé by méli
mit vzdy k dispozici viditelnou moznost dostat se z daného mista pry¢. V ptipade¢,
ze uzivatelé omylem ud¢laji chybu, by mél systém nabidnout jednoduchy zpiisob,

jak se vratit o krok zp¢t.

Konzistence a standardizace (Consistency and standards): Uzivatelé by neméli
fesit, zda riizna slova, situace a akce znamenaji totéz, vSe by mélo byt konzistentni

a na vSech mistech stejné.

Prevence chyb (Error prevention): Je lepsi chybé piedejit, nez zobrazit hlasku
oznamujici chybu. Systém by mél byt navrzen tak, aby se chybam preventivné

vyhybal.

Poznavéani misto vzpominani (Recognition rather than recall): Systém by mé¢l
intuitivné odkazovat na vSechny dostupné objekty a akce, aby uzivatel nemusel

udrzovat v paméti pfili§ mnoho informaci o jeho ovladani.

9 ¢i heuristicka analyza
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7. Flexibilita a efektivnost pouzivani (Flexibility and efficiency of use): Systém by
mél byt navrzen jak pro uzivatele zacateéniky, tak by mél nabidnout i moznost

efektivnéjsi prace pro pokrocilé uzivatele.

8. Esteticky a minimalisticky design (Aesthetic and minimalist design): Uzivatelé
by neméli byt zatéZzovani nadbyte¢nymi informacemi a dialogy. Systém by mél

nabidnout relevantni informace v co nejjednodussi formée.

9. Pomoc uzivatelim poznat, pochopit a poucit se z chyb (Help users recognize,
diagnose, and recover from errors): Chybové hlasky by mély byt komunikovany

srozumitelné a mély by poskytovat instrukce vedouci k feSeni chyby.

10. Napovéda a dokumentace (Help and documentation): Vzdy je lepsi, kdyz lze
systém ovladat bez nutnosti nahlizet do dokumentace a navodi. V kazdém ptipadé
by vSak méla byt i dokumentace snadnd, srozumitelna a nemélo by Cinit potiZze se

Vv ni orientovat. [41]

V praktické casti dojde k predstaveni heuristické evaluace ponc¢kud podrobnéji.
Sam Nielsen uvadi, Zze z divodu ptenositelnosti jsou tyto heuristiky ponékud obecné,
a proto se pii analyzach Casto miizeme setkat s jejich upravou tak, aby lépe vystihovaly

testovany produkt. [41]
3.45 Poznejte své uzivatele

Jako kardinalni doporuceni pfi cesté za pouzitelnym webem zminuje Krug poznani
vlastnich uzivatelli. Pti tvorbé pouzitelného webu totiz neni vzdy nutné bezmyslenkovité
dodrzovat uvedena pravidla a doufat, Zze vysledek bude obstojny. Aktivnim krokem je
vykonani (nebo ptesnéji pravidelné vykondvani) zminéného uzivatelského testovani, jehoz
soucasti je zjiStovani uzivatelskych navyki a preferenci, které¢ se mohou u jednotlivych

uzivatelu lisit. [42] Vice o uzivatelském testovani v kapitole Testovdni pouzitelnosti.
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3.5 Testovani pouZzitelnosti

Testovani pouzitelnosti je druh vyzkumné aktivity, ktera si klade za cil vylepsit
pouzitelnost koneéného produktu. Casto dochazi k zaméné termini testovani pouzitelnosti
a uzivatelské testovani. Oba terminy nejsou pevné vymezeny, ale pro tcely této prace se
bude na testovani pouzitelnosti odkazovat jako na obecny soubor metod vedoucich
Kk pouzitelnému produktu. UZivatelské testovani chapejme jako konkrétni metodu testovani
s ucasti skuteénych uzivatelti. Pouzitelnost aplikace mize byt vyhodnocovéana ve vsech
fazich designového procesu, takze k testovani pouzitelnosti nemusi dochazet az
Vv poslednim kroku, kdy je aplikace témé&f hotova. Naopak tvrzeni o testovani pouzitelnosti
vyhradn¢ v posledni fazi je zna¢né nebezpecné. Pokud bychom méli aplikaci, produkt ¢i
sluzbu téméf dokoncené, kazdy zasah do jejich architektury by pro nas byl vyrazné drazsi,
nez kdybychom zménu provedli uz v ranych fazich. [43] Casto se proto miiZzeme setkat
S testovanim podkladii v podobé jednoduchych naértki, wireframt ¢i prototypu. Plati tedy

Krugovo pravidlo, které fika: ,, Cim diive testujeme, tim lépe.* [39]
3.5.1 Déleni metod — podle ¢eho vybrat tu spravnou

V soucasnosti existuje vice nez 200 metod uzivatelského vyzkumu. Né&které z nich
jsou nastinény v kapitole uvod do Designového mysleni. Velka jejich ¢ast je stavéna na
zakladech aplikované psychologie ¢i marketingového vyzkumu. Z celkového poctu 200 se
pfiblizn¢ 25 vénuje Cist¢ vyhodnocovani pouzitelnosti. Pii planovéni testovani je vzdy

nutné zvolit vhodnou metodu, protoZe $patna volba muze zkreslit cely vyzkum. [44]
3.5.1.1 Formativni a sumativni testy

Testy pouzitelnosti se nejcastéji déli na formativni a sumativni. Pomoci
formativnich testii 1ze hledat chyby v pouzitelnosti jiz béhem procesu navrhu aplikace ¢i
v prub¢hu jejiho vyvoje. Chronologicky se formativni testy fadi pfed sumativni. Jejich
prostfednictvim vyhodnocujeme, jaké aspekty navrhovaného rozhrani funguji
v uzivatelském kontextu podle ocekavani, jaké ne. U chyb v pouzitelnosti se také
dozvidame, pro¢ k nim vlastné¢ dochdzi. Pracuje se predevSim s kvalitativnimi daty.
Typickym ptedstavitelem formativnich testl je uzivatelské testovani s premyslenim nahlas.

[45]
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Sumativni testy byvaji spiSe kvantitativniho charakteru. Sumarizuji hotovy navrh
rozhrani z hlediska jeho vykonu. Hodnoti, zda rozhrani plni stanovené cile. Na rozdil od
formativnich metod neni ucelem sumativnich testd odpovédét na otdazku, pro¢ néco
funguje, ¢i nefunguje. Jejich primarnim zamétenim je vyhodnocovat a méfit pouzitelnost
rozhrani ptes predem definované metriky. Konkrétné¢ miize jit o metriku ¢asu straveného
na strance nebo pocet kliknuti. Typickym piedstavitelem sumativnich testd je analyza

pouzitelnosti konkurence. [45]

Playbook UX pfirovnavd problematiku formativnich a sumativnich testi ke
znamému mySlenkovému experimentu s poloprazdnou sklenici. Formativni testy se
zaméfuji predev§im na negativni stranky uzivatelského rozhrani. Pochopeni divodu
dezorientace uzivateli pomaha designérim upravit rozhrani tak, aby chyby jiz
neobsahovalo. Na navrh se tedy hledi jako na poloprazdnou sklenici — hledaji se negativa.
Sumativni testy se spiSe zaméfuji na to, co v rozhrani funguje spravné. Pfirovnani tedy

odpovida poloplné sklenice — hledaji se pozitiva. [46]

Obrazek 6 — Poloplnéa/poloprazdna sklenice

Jhe Glas,
_ >

HALF FULL

Zdroj: [78]
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3.5.1.2 Kuvalitativni a kvantitativni metody

Dalsi zptisob c¢lenéni metod testovani pouzitelnosti rozd€luje vyzkum na
kvalitativni a kvantitativni. V tomto déleni hraje hlavni roli pocet participanti, ktefi se dané
metody ucastni. Dimenze poctu participantii byla jiz nepfimo zminéna u formativnich
a sumativnich testil. Ostatné Casto také dochdzi k zdméné sumativnich a kvantitativnich
metod. NNG toto tvrzeni na svém webu objasiiuje: ,, Sumativni evaluace mohou byt jak

kvalitativni, tak i kvantitativni. To samé plati i pro evaluace formativni.” [47]

Kvalitativni vyzkum (qual) je pojem hluboce zakofenény v socialnich védach. Jde
0 druh zkoumani, jez se zamétuje na jednotlivce ¢i skupiny a na to, jak nahlizi, chapou
a interpretuji svét. Tento druh vyzkumu nevyuziva statistické metody, misto toho se
zaméfuje na sbér uzivatelskych vhledid a poznatkl, které nasledné prochédzeji manualni
analyzou. Nejznaméj$im zastupcem kvalitativniho vyzkumu v kontextu UX je uzivatelské
testovani. Ziskana kvalitativni data poméhaji odpovédét na otdzku, zda je testované
rozhrani pro uZivatele pouzitelné. Uskalim kvalitativnich metod je mensi velikost vzorku
respondentli. Oproti kvantitativnim metodam neni snadné urcit statisticky reprezentativni
vzorek tak, aby se dal zobecnit na cely zakladni soubor. [47] Interpretace vysledku
takového kvalitativniho vyzkumu c¢asto byva i pies snahy dobrého vyzkumnika znacné
subjektivni. Z vlastni praxe mohu potvrdit, ze velka ¢ast manazerii spoléha na vysledky ve
formé Cisel a grafti. Ty vSak z kvalitativniho vyzkumu malokdy piinasi uzitek. Nespornou
vyhodou vSak zlistava zprostiedkovany uzivatelsky zazitek, diky némuz mulze designér,

vyvojar ¢i manazer sledovat emoce zakaznika, ke kterym se béZzn¢ nedostane.

Kvantitativni vyzkum (quant) pracuje s velkym vzorkem participanti. Jeho
princip je zalozen na testovani hypotéz, tedy jejich potvrzovani, ¢i vyvraceni za pomoci
objemného mnozstvi dat a vyuziva k tomu kvantifikacni a statistické metody. Poskytuje
presvédcivé, prukazné a opakujici se vysledky. [48] Analyza se soustied'uje na
vyhodnocovani hromadnych parametri. NNG tyto parametry zminuje jako Cas straveny
plnénim Ukolu, procentudlni GspéSnost dokonceni nebo pocet chyb. Jednoduse feceno,
V kvantitativnim vyzkumu se pracuje primarn¢ s Cisly. Vysledné interpretace
kvantitativnich dat odpovidaji na otdzku ,,Jak moc?”, otazka ,, Pro¢” byva zodpovézena

vyzkumem kvalitativnim. [47]
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3.5.1.3 Postojové techniky a techniky chovani

Toto rozdéleni je popsano jako kontrast mezi tim, co lidé fikaji a co skute¢né d¢laji.

Casto to totiz byvaji docela odli§né véci. [49]

Postojove techniky se soustfed’uji na zkoumani uzivatelskych postoji a nazora.
Postupnym doptavanim se ze strany vyzkumnika dochdzi k mapovani uzivatelskych
preferenci, jez pomaha pochopit, pro¢ uzivatel pouziva nékteré sluzby ¢i produkty, proc se
mu né&jaké aplikace libi, pro¢ jiné naopak ne. [50] Prestoze testovani pouzitelnosti vychazi
spi§ z druhé techniky, techniky chovani, Nielsen Norman Group uvadi, Ze neni nikdy na

Skodu, aby designéti védéli, co si zakaznici o produktu mysli. [49]

Uz Henry Ford tikaval: ,, Kdybych poslouchal své zakazniky, byval bych jim dal jen
rychlejsiho kone.” [51] Neni velkym tajemstvim, ze uzivatelé Casto nevédi, co vlastné
chtéji. Jejich postoje se v Case rychle méni a mnohdy tyto zmény nemaji zadné racionalni
opodstatnéni. Postojové techniky by se proto mély pifi vyzkumu pouzitelnosti brat
s dostateCnou rezervou. Vyzkumny tym obvykle zvazuje vice aspektl, které uzivatel
béhem testovani davd najevo. Nerozhoduje se pouze na zakladé jedné vypovedi
respondenta. Mezi zminéné aspekty patii pravé chovani uZivatele, jimz rozumime to, co
uzivatel béhem testovani skute¢né déla. [50] Pii testovani jsem se setkal s uzivateli, ktefi se
v testovaném rozhrani absolutné ztraceli, avSak na otdzku, zda jim pfiSla webova aplikace
intuitivni, odpovédéli sebevédomé, ze ano. V tomto ptipadé slo o skutecnost, Ze je rozdil

mezi tim, co uZivatelé fikaji a co délaji.

Obréazek 7 — Jaké odpovédi Ize ziskat riznymi druhy vyzkumu

QUESTIONS ANSWERED BY RESEARCH METHODS ACROSS THE LANDSCAPE

BEHAVIORAL WHAT PEOPLE DO

A

WHY & How MANY &
HOW TO FIX ~  How MUCH

Al

WHAT PEOPLE SAY
ATTITUDINAL

QUALITATIVE (DIRECT) © 2014 Christian Rohrer QUANTITATIVE (INDIRECT)

Zdroj: [49]
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3.5.1.4 Testovani s uzivateli nebo bez nich

V minulé kapitole doSlo k nastinéni zpisobl testovani za ucasti skuteénych
uzivatelii. Cilem téchto empirickych studii s uZivateli je zprostfedkovat jejich reakce na
koncovy produkt. Pouzitelnost I1ze vSak vyhodnotit i metodami, kterych se uzivatelé
netdastni. [52] Radime mezi né rizné druhy expertnich analyz a analyz konkurence.
Nielsen tvrdi, Ze sebelepsi designér porad neni koncovym uzivatelem, proto je vzdy

vhodné uzivatele do procesu testovani zahrnout. [53]
3.5.1.5 Moderované a nemoderované testovani

Metody testovani pouzitelnosti byvaji také déleny na zakladé ticasti moderatora ¢i
facilitatora. Moderator vnasi do studie pouzitelnosti dalsi subjekt, totiz sebe, ¢imz narusuje
piirozeny tok myslenek, ktery ma uzivatel pfi pouzivani aplikace. Béhem celé seance se
v8ak snazi co nejméné zasahovat do uzivatelskych postiteht. Vyhoda moderatora tkvi

piedevs§im v moznosti doptavat se uzivatele na rizné nejasnosti. [54]

Obrazek 8 — Piehled metod uzivatelského vyzkumu

A LANDSCAPE OF USER RESEARCH METHODS

BEHAVIORAL /M Eyetracking Clickstream Analysis
A/B Testing

8 Usability Benchmarking (in lab)

Usability Lab Studies B Moderated Remote Usability Studies
1 Unmoderated Remote Panel Studies Unmoderated UX Studies
Ethnographic Field Studies True Intent Studies
Y
& <« Concept Testing >
Diary/Camera Studies
’ Participatory Design Customer Feedback
Focus Groups & < Desirability Studies > Intercept Surveys
ATTITUDINAL Interviews . «— Card Sorting —— Email Surveys
QUALITATIVE (DIRECT) QUANTITATIVE (INDIRECT)

KEY FOR CONTEXT OF PRODUCT USE DURING DATA COLLECTION
Natural use of product De-contextualized / not using product

© 2014

Christian Rohrer Scripted (often lab-based) use of product 4 Combination / hybrid

Zdroj: [49]
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3.5.2 Uzivatelské testovani

,, UzZivatelské testovani je prvni okamzik, kdy se designéri dozvidaji, jak se lidé
zvladnou vyporadat s navrzenymi novinkami a vylepsenimi nebo celou novou sluzbou,”
Martin Kopta. [55] Jedna se o nejznaméjsi a nejvice pouzivanou kolekei technik, jez vede
k prozkoumani uzivatelské interakce s produktem ¢i sluzbou. Stejné jako u ostatnich metod
testovani pouzitelnosti, tak i u této aktivity je primarnim cilem ovéfit celkovou
pouzitelnost testovaného rozhrani. [56] Vzhledem k popularité a komplexnosti této metody
budou nasledujici stranky vénovany jejimu detailnimu popisu, z néhoz nasledné vychazi

prakticka Cast.

Pti uzivatelském testovani se vyzkumny tym dostdva ke kyzenym zjisténim
a hloubkovym vhledim technikou pozorovani, tedy zkoumanim reakci, emoci a frustraci
vybranych uzivatelt z cilové skupiny produktu. Ti v priabéhu vyzkumné seance pIni rtizné
ukoly, které v zasadé kopiruji béZznou uzivatelskou interakci s rozhranim. Nehodnoti se
pouhé splnéni, ¢i nesplnéni tkolu, velky daraz se klade ptredevsim na dil¢i chvilkova
zmateni, ktera mohou uzivateli branit v pochopeni produktu, v disledku toho mohou veést
ke snizené pouzitelnosti rozhrani, nebo dokonce mohou nastavit negativni vnimani celé
znacky v ocich uzivatele. Takové negativni vnimani mtize nasledné vést k financnim

propadim celé spole¢nosti. [57]

wewvr

odhalit snadno. Uzivatelské testovani popisuje jako jeden =z nejjednodussich
a nejdostupnéjSich zptsobt, kterym lze od uzivateli ziskat zpétnou vazbu téméf na
cokoliv. Krug také upozoriiuje na zaslepenost designéra navrhujiciho produkt. Takovy
¢lovek jiz velmi dobfe znéa fungovani rozhrani a chyby v pouZitelnosti prosté¢ nemusi vidét.
[42] Tato metoda uzivatelského vyzkumu odpovida designérovi ¢i celému produktovému
tymu na otazku, zda lidé chapou a pouZzivaji produkt oekdvanym zpiisobem. ,, Vzpomerite
si treba na svoji babicku, jak zoufale zkouma televizni ovladac se ctyriceti tlacitky
a nemiiZe prijit na to, jak prepnout program. Problém neni nesikovnost nebo neschopnost
vasi babicky, ale Spatna pouZitelnost ovladace. Abyste se takovym situacim vyhnuli,

’

provadéjte uzivatelské testovani,” tika Jifi Sekera, byvaly UX design lead Seznam.cz

v kurzu pro Seduo.cz. [58]
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Existuje celd fada mutaci uzivatelského testovani. Tato prace se veénuje pouze
kvalitativnimu uzivatelskému testovani podle S. Kruga s technikou pfemysleni nahlas.
K dispozici jsou i zpusoby testovani bez ucasti moderatora, bez ucasti uzivateli nebo
naopak s pfitomnosti vice testovanych uzivatelli soucasné. Piedni ¢eska UX vyzkumnice
Béla Berankova upozoriiuje na riziko zamény uzivatelského testovani s tzv. focus group.
Uzivatelské testovani neni skupinova aktivita. Testuje se obvykle jeden na jednoho, tedy
jeden vyzkumnik na jednoho uzivatele. Vyzkumnika ¢i facilititort muze byt i vétsi
mnozstvi, ale G€ast vice uzivatell se nedoporucuje. Takova aktivita by mohla zahy vést

k vzajemnému ruSeni a zkresleni celého vyzkumu. [59]
3.5.2.1 Kdy je vhodné uzivatelské testovani

Testovat muzeme téméi ve vSech fazich Zivotniho cyklu produktu. Prakticky
v kazdé literatufe, jeZ se vénuje této problematice, se setkaime s doporucenim raného

testovani — ¢im diive, tim 1épe. ,, UZivatelské testovani je vhodné zejména:

e pri vyvoji nového webu,

e pred spustenim webu do ostré verze,

e pro existujici web kvuli optimalizaci konverznich tras,

e pro zjistéeni, zda je nutny redesign webovych stranek

e ¢i pro analyzu konkurencniho webu, produktu, aplikace nebo sluzby,”

uvadi agentura Aitom na svych strankach. [60]
3.5.2.2 Co vsechno lze uzivatelsky testovat

Testovat se da téméf vse, Konkrétné produkty ¢i sluzby digitalniho, ale i fyzického
charakteru. Webové stranky, mobilni aplikace, online sluzby a portaly jsou béZnym
predmétem uzivatelskych testd. V piipad¢ produkti ze svéta mimo IT se miZzeme setkat

S testovanim bilé elektroniky, kuchynskych nastroji nebo tieba automobild. [57] [58]

Pro ziskani zpétné vazby neni nutné ¢ekat na to, az bude produkt hotovy. BéZné
dochéazi k testovani riznych forem prototypti a wireframt. Vice uvedeno v sekci

o prototypovani v kapitole Uvod do Designového mysleni.
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3.5.2.3 Klicové elementy uzivatelského testovani

Facilitator ¢i moderator vede celou testovaci seanci, hlidd dodrzovani pfedem
stanoveného Casu a predklada respondentovi tkoly. Nejvetsi naroky na moderatora jsou
kladeny v oblasti dovednosti vymysleni otazek. Otazky musi byt smysluplné a nesmi piilis

naruSovat uzivatelovu koncentraci, ¢i ho dokonce védomeé navadét k dokonceni ukolu.

Respondent &i participant by mél byt Obrézek 9 — Tok informaci v pribéhu
skuteény uzivatel vybrany pitimo z cilové uzivatelskeho testovani
skupiny tykajici se produktu. Respondent

Interviews

prochazi rozhranim a komentuje jej nahlas, tim

pomaha odhalit chyby v jeho pouzitelnosti. Za ©70)
tuto pomoc dostava obvykle odménu. Gives feedback

., ) o Facilitator Participant

Ukoly jsou piedem definované aktivity,
se kterymi se respondent setkdvad v prubéhu Administers Performs
testovani. Snazi se je dokoncit pouze za pouziti
vlastni intuice. [61]

Tasks
Zdroj: [61]

3.5.2.4 Naklady na jedno uzivatelské testovani

Tereza Kosnarova, vyzkumnice a expert na Skoleni v oblasti UX, na svém webu
uvadi podrobnou kalkulaci ceny za jedno uzivatelské testovani. Rozsah vlozenych nakladt
je velmi variabilni. V pfipadé guerrila testovani, kdy se testuje v improvizovanych
podminkach, tfeba i na ulici, se celkové naklady blizi nule. Oproti tomu cena za testovani
s tymem vyzkumnikl v profesiondlné zafizené laboratofi a za ucasti vétSitho poctu
respondenti mize prekrocit i hranici stovek tisic korun. Bézného testovani se tcastni
5-6 respondentll. Pokud zapocitdme Cas na piipravu vyzkumnika, samotnou vyzkumnou
seanci a nasledné vyhodnoceni, dostavame se k ¢astce kolem 20 000 K¢ za celé testovani.
Dulezitym kritériem je pochopitelné¢ hodinova sazba vyzkumnika. V piipadé prondjmu
zasedaci mistnosti Ci testovaci laboratofe cena logicky roste. Téchto investovanych
20 000 K¢ vSak mize v konecném disledku zabranit ztraté, ke které dochazi pfi
nepochopeni naprogramovaného feSeni v hodnoté miliond korun. Pted testovanim je vzdy
vhodné zvazit navratnost této investice. [59] [62]

»Cenu uZivatelského testovani vyrazné snmizZite, pokud jej budete pravidelné

opakovat a naucite se testovat sami,” fika Kosnarova. [62]
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3.5.2.5 Kde vSude se lze testovat

Uroven testovacich prostor zavisi na finan¢nim planu a potiebach zadavateli. Byly

nastinény i levné&jsi guerilla metody uzivatelského vyzkumu. Ty vSak ne vzdy piinasi

stejn¢ hodnotné vystupy jako testovani v profesiondlnim prostredi. Béla Berankova z praxe

komentuje nékolik lokaci, kde lze provést uzivatelské testovani:

V laboratoii pouzitelnosti — Ta se sklada z testovaci mistnosti a pozorovatelny,
jde o idealni technické zazemi pro pofizeni detailnich zdznamu. Doporucena délka

testovani by neméla piesdhnout 60 minut.

Na ulici / na pobocce — Tento zplisob guerilla testovani je vhodny pouze pro
zkoumadni méné ndroénych véci. Doporucend délka testovani je

5-10 min.

V kavarné — Piijemné prostfedi kavarny muze pomoci navodit spravnou naladu.
Obdobné¢ jako pii testovani na ulici se doporucuje zkoumat pouze mén¢ komplexni

véci. Délka testovani 5—-10 min.

U respondentii doma — V tomto piipadé¢ jde o naprosto pfirozené prostredi.
Zajisténi kvalitniho obrazového zdznamu v§ak miZe byt dosti komplikované. Délka
testovani se pohybuje ve stejném rozsahu jako v ptipadé testovani v laboratofi,

maximalné 60 minut.

V praci — Zde hrozi riziko zaujatosti. Pravé z toho diivodu neni vhodné testovat se

zaméstnanci, ktefi se podileli na vyvoji zkoumaného produktu.

Vzdalené — Metoda kombinuje vyhody pfirozeného prostiedi testovani doma u lidi
a klidu v pfipad¢ testovani v laboratofi. Naro¢nost na piipravu je vsak vyssi.
Testovani neni v nékterych situacich vhodné kvuli absenci piimého lidského

kontaktu. [59]

3.5.2.6 Prubéh testovani

Uzivatelské testovani se sklada z nékolika fazi. Samotnému testovani piedchazi

piiprava prototypu ¢i testovaného rozhrani. Nésledné dochézi k ujasnéni si zadani, k volbé

vhodnych respondentd, k pfipravé scénaie testovani, k samotnému vyzkumu, po némz je

na fad¢ analyza poznatki a formulace zaveérecné zpravy. [61]
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3.5.3 Heuristicka evaluace

., Heuristicka evaluace (také heuristicka analyza) je zhodnoceni sluzby nebo
produktu vyuzivajici predchozi zkuSenosti s produktem,” 100 metod. [63] Zakladni princip
této metody tkvi v porovnavani vlastnosti testovaného rozhrani s dobfe znamymi
a prozkoumanymi doporucenimi, heuristikami. Seznam heuristik je uveden v kapitole

0 Pouzitelnosti. [64]

Pod stejnym oznacenim heuristickd analyza mutzeme nalézt naprosto odlisnou
metodu vénujici se problematice detekovani pocitaGovych vird, té se vSak tato prace
nevénuje. Metodu heuristické evaluace v kontextu interakce Elov€k—pocita¢ piedstavil
a propagoval Jakob Nielsen ve spolupraci s expertem na pouzitelnost Rolfem Molichem.
Nejcastéjsi pfipad zhodnocovani sluzby nebo produktu se konkretizuje na problémy

V pouzitelnosti webovych stranek. [64]

Metoda heuristické evaluace nezahrnuje ucast skutecnych uzivateld. Pravé tato
skute¢nost ji zasadné odliSuje od uzivatelského testovani a dalSich metod empirického
vyzkumu. Namisto laicky smyslejicich participantt pracuje metoda se skupinou odbornikt
a expertd, pii hledani problému pouzitelnosti jsou vyuzivany odborné zkuSenosti

ptitomnych evaluatort. [65]
3.5.3.1 Kady je vhodné heuristicka evaluace

Pro heuristickou evaluaci plati stejné doporuceni o raném testovani, jako tomu bylo
v ptipad¢ uzivatelského testovani. Tim, ze evaluace nepracuje se skuteCnymi uzivateli,
odpadaji mozné komplikace spojené s rekrutaci respondentii. Metoda je tedy relativné
Usporna na ¢as. Webovy rozcestnik 100 metod Kabinetu informacnich studii a knihovnictvi

(KISK) na FF MU uvadi, ze je heuristicka evaluace vhodna pro:

e rychlou analyzu pouzitelnosti online sluzby,
e testovani bez uzivatelu,

e nasmerovani k lepSimu reseni.” [63]
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Ze zkusenosti UX tymu spole¢nosti MONETA Money Bank vyplyva, Zze heuristicka
evaluace ¢i jiny zptsob expertniho vyhodnocovani byva idedlni pro ovéfeni pouzitelnosti
jeste pred samotnym uzivatelskym testovanim. V. MONETA nedochazi k vylu¢nému
nahrazovani metod heuristické evaluace a uzivatelského testovani, nybrz k jejich

kombinaci, a to s cilem zbavit se co nejvétsiho mnozstvi chyb v pouzitelnosti.
3.5.3.2 Naéklady na heuristickou evaluaci

Nespornou vyhodou této metody jsou nizké finan¢ni naklady na jeji realizaci. Cena
za testovani se rovnd pouze hodinovym sazbam ptitomnych evaluatorti, pricemz Nielsen

nedoporucuje délku testovani delsi nez 1-2 hodiny. [64]
3.5.3.3 Prabeh evaluace

Pro spravny pribéh testovani je klicovy vybér vhodnych heuristik. V literatuie se
nejcastéji setkame s deseti obecnymi heuristikami Jakoba Nielsena a vice nez dvéma sty
konkrétnimi heuristikami Davida Travise. Oba seznamy maji své klady i zapory, Nielsen
uvadi, ze si je védom obecnosti svych heuristik, proto je mozné piizplsobit téchto

10 doporuceni na miru testovanému rozhrani. [41] [64] [66]

Pokud méame stanoveny seznam heuristik, upraveny podle potieb konkrétni
analyzy, je na misté vyber evaluatora, kteti budou rozhrani hodnotit. Po vybéru ptichazi na
fadu samotné hodnoceni. V prubéhu hodnoceni se evaluatoii snazi konfrontovat vlastnosti
rozhrani s dostupnymi seznamy heuristik. Je zadouci, aby kazdy evaluator pracoval
oddelené. Metoda heuristické evaluace neni striktné fizena, dava tedy evaluatorim velky
prostor pro subjektivni nahledy na véc, jez jsou v kone¢né diskuzi porovnany. Soucasti
spole¢né diskuze mulize byt prioritizace nalezenych chyb. Posledni krok analyzy spociva ve
zhotoveni zavérecné zpravy. Ta obsahuje popis nalezenych chyb v pouzitelnosti a v

nékterych pripadech v ni mtize byt zahrnuto také jejich feSeni. [64]
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3.5.4 A/B testovani

A/B testovani jako typicky zastupce kvantitativniho vyzkumu slouzi
k vyhodnocovani dvou a vice variant téhoz produktu s cilem zjistit, kterd z variant 1épe
obstoji pted uzivateli. Obvykle jsou pomoci A/B testovani zkouméany drobné designove

prvky za ucelem zvySeni konverze nebo konverzniho poméru celého produktu. [67]

Castym predmétem testovani jsou reklamy, marketingova sdéleni, e-maily ¢&i celé
weby. Uskali této metody spoéiva v tom, Ze je mozné ji vyuzit az v koneéné fazi vyvoje,
tedy v pfipadé dokonceného produktu. Existuji sice metody tzv. fakedoor, jimiz dochazi
k vyhodnoceni tieba i neexistujicich produktti podobnym zptisobem jako v piipadé¢ A/B

testl, avsak ty s sebou nesou zna¢né mnozstvi rizik.

Mezi nesporné vyhody A/B testovani lze zafadit silnou vypovidaci schopnost
vysledk, jednoduchost jejich vyhodnoceni a relativné nizké naklady na provedeni testu.
Nizkych nékladd je vSak mozné dosahnout pouze v piipadé kvalitniho technického
zpracovani produktu. Nekteré webové stranky ¢i mobilni aplikace ale neni z diivodu jejich

architektury snadné touto metodou testovat. [68]
3.5.5 Tridéni karet neboli Card Sorting

T#{déni karet je uZivatelsky orientovana vyzkumna metoda. Casto zastava roli
doplnkovych technik pii uzivatelském testovani ¢i hloubkovych rozhovorech. Jedna se
0 techniku fadici se mezi postojové zjistovaci metody. ,,Cilem této metody je pochopit,
jakym zpiisobem uzivatelé premysleji o informacich, tedy jak vnimaji vztahy mezi
jednotlivymi pojmy a jak je organizuji — tedy odhalit mentalni modely daného problému,”
takto popisuje tiidéni karet Kabinet informacnich studii a knihovnictvi (KISK) na webu
100 metod. [69]

Ttideéni karet se hojné vyuziva pii navrzich rozlozeni navigacniho menu stranky.
Cilem je usporadat polozky takovym zptisobem, aby byl obsah navigace pro uzivatele
srozumitelny. Ttidéni karet lze vyuzit témét ve vSech fazich designového procesu.
Nejcastéji se vSak pouziva pravé ve fazich navrhu ¢i testovani produktu. Pomoci t¥idéni

vvvvvvv

z webové stranky. [70]
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Vyhody tfidéni karet vychazi z kladt ostatnich postojovych technik. Velmi
snadnym zpasobem lze dojit k cennému uzivatelskému pohledu na problematiku t¥idéni
informaci. Realizace testovani je snadna a levna. Pfed konanim testovani musi dojit
k fadné ptipravé. Béhem té padne rozhodnuti, zda je pro vyzkum vhodna metoda

otevieného, ¢i uzavieného téidéni kartic¢ek. [70]

V pribéhu aktivity jsou v ptipad¢ otevireného tiidéni karet participanti pozadani,
aby pftipravené karticky seskupili do logickych celku, které jim davaji smysl, a nasledné je
podobny, nejsou zde vsak pojmenovavany logické celky. K jejich pojmenovéani dochazi

s predstihem a tkolem participantd je karti¢ky do nich zafadit. [70]
3.5.6 Sledovani pohybu o¢i neboli Eye Tracking

Dalsi formou testovani je Eye Tracking. Pii ném dochazi ke sledovani pohybu oci
uzivatele po monitoru za pomoci specialni ocni kamery. Metoda byla historicky vyvinuta
pro potieby o€ni mediciny. Smyslem Eye Trackingu v kontextu UX je moZnost ,,vidét

o¢ima uzivatele,” tedy sledovat, kam se uzivatelé divaji nejcastéji. [70]

100 metod oznacuje Eye Tracking za pomérn¢ obtiznou metodu, naro¢nou jednak
na pocet participantii a dale na techniku, ktera je pro testovani potieba. [71] Nejéastéjsim
vystupem analyzy byvaji tzv. teplotni mapy, na nichz je patrné, na jaké Casti obrazovky se
uzivatelé divaji nejvice. Eye Tracking probiha formou zadavani ukold, které se participant
snazi splnit. Oproti klasickému uZivatelskému testovani zde vSak nejsou cCasto kladeny
otdzky ze strany moderatora, aby nedochazelo k naruseni ptirozeného pohybu oéi. Pohyby
o¢i pii interakci s riznymi druhy digitalnich rozhrani byly zmapovany Nielsenem, jenz na
svém webu zvetejnil nejCastéjsi vzory a trasy, po kterych se lidské oko beéhem interakce
pohybuje. [72]
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3.6 Souhrn teoretické ¢asti

V prvni kapitole teoretické Casti (3.1) doslo k predstaveni terminu UX. Bylo
objasnéno, ze User Experience reprezentuje jistou uzivatelskou zkuSenost, kterd se
projevuje pii interakci €lovéka s n&jakym produktem ¢i sluzbou. Konkrétné se sklada
z pocitl, zkuSenosti a postojd, jez ve svém dusledku mohou mit vliv na uspéch, nebo

naopak selhani kone¢ného produktu.

Nasledujici kapitola (3.2) se vénovala ukotveni User Experience Designu jako nové
vznikajicimu multidisciplinarnimu oboru v kontextu produktii zndmych ze svéta pocitacl
a internetu, ale i téch mimo néj. Byla pfedstavena Normanova myslenka, ktera spociva
V nemoznosti navrhnout uzivatelsky zazitek ptimo. Vzdy se navrhuje konkrétni produkt,
jenz n¢jak pusobi na své uzivatele, nikoliv vSak zazitek. Pravé toto ptisobeni v kontextu
interakce uzivatele méa za kol prozkoumat UX designér ¢i UX vyzkumnik. V zavéru

kapitoly byly blize objasnény zminéné pracovni pozice.

Designové mysleni tvotilo naplii dalsi kapitoly (3.3). Byly pfedstaveny dvé casti
charakteristické pro tento zpiisob tvorby inovativnich feSeni — pfemysleni a designovy
proces. Kapitola Uvod do Designového mysleni byla do prace zahrnuta pro lepsi pochopenti

kontextu pouziti jednotlivych metod UX.

Dalsi kapitola (3.4) se nesla v duchu PouZitelnosti. Podobné jako tomu bylo v prvni
kapitole o User Experience, 1 tady byla nastinéna nezbytnd terminologie a dtlezitost
pouzitelnosti. Znacny prostor byl vénovan existujicim pravidlim a doporucenim,

vedoucim k tvorbé tispésného a pouzitelného produktu.

V piimé navaznosti na pouzitelnost rozebira posledni kapitola teoretické casti (3.5)
zndmé metody Testovdni pouzitelnosti. Nejprve se zaméfuje na obecné déleni zpusobu
testovani, nasledné popisuje vybranych 5 metod. Nejvétsi prostor byl vymezen metodam
uzivatelského testovani a heuristické evaluace. Jejich pouziti bude nasledné v praktické
Casti demonstrovano na skutetném piikladu z technologického prostiedi. V této ¢asti

budou také porovnany zminéné metody a dojde k formulaci vyslednych zjisténi.
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4 Vlastni prace

Prakticka cast této prace se uzce zamétfuje na pouziti dvou metod vyhodnocovani

pouzitelnosti — heuristickou evaluaci a wuzivatelské testovani. Ob& metody byly

demonstrovany na webovych strankach spole¢nosti Apple Inc. Primarnim cilem této

aktivity je zhodnoceni webu zminénymi metodami, sekundarné se prace soustfed’uje na

porovnani obou pouzitych metod, kdy na zdkladé vystupti z testovani jsou formulovany

Zavery.

4.1 Predstaveni testovaného webu Apple.com

Stranky spolecnosti Apple byvaji ¢asto oznaCovany tvirci webli za vykladni skiiné

oboru webového designu. Spolecnost prosluld produkty, které svym jedinecnym névrhem

urCuji trendy v oblastech hardwaru a softwaru, ptikladd designu nemaly vyznam.

Zakladatel spolecnosti Apple Steve Jobs pfed mnoha lety pronesl: ,, Design neni jen o tom,

Jjak ma produkt vypadat, nybrz i o tom, jak funguje.” [73] Plati vSak tento citat i dnes a Fidi

se jim Apple i na svych vlastnich strankach?

Testovani probéhlo na mobilni, tedy
responzivni verzi zkoumaného webu. Cilem
nebylo prochazet vSechny dostupné
podstranky, vyzkum byl zaméfen predev§im na
ty casti webu, které souvisely se zafizenim

iPhone a procesem vedoucim k jeho koupi.1o

Testovany web byl prochazen na
zatizeni Apple iPhone 7 s 4.7” LCD displejem
orozlisSeni 1334 x 750 pX, jako pouzity

prohlize¢ bylo zvoleno mobilni Safari.

Obréazek 10 — Produktova stranka iPhone 11 Pro (1)

Zdroj: https://www.apple.com/iphone-11-pro/

10 uvodni domovska strdnka Apple.com, navigacni menu, produktova stranka iPhone 11 Pro, konfigurator
iPhone, stranka s nabidkou pfisluSenstvi, stranka s dokon¢enim objednévky
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4.2 Heuristicka evaluace stranek Apple.com
4.2.1 Planovani

Dulezitym ptedpokladem pro vyhotoveni kvalitniho vyzkumu je dobra ptiprava.
Pied samotnou evaluaci byl vytvoien vyzkumny plan. Diky nému bylo mozné ziskat vétsi
prehled o aktivitach a jejich ¢asové dotaci. Plan spocival v tvorbé seznamu aktivit, které

jsem si nasledné v pribéhu ptipravy odSkrtaval.

Na zaklad¢ Nielsenova doporuceni byly evaluacnimu sezeni alokovany 2 hodiny
Casu. Jeho vyzkumy tvrdi, Ze v piipadé méné obsahlého webu jsou 1-2 hodiny tou idealni
dobou pro zjisténi podstatnych chyb v pouzitelnosti. V piipadé komplexniho webu tato
casova dotace sice nestaci, ale Nielsen pfesto doporucuje, aby jedno sezeni netrvalo déle
nez 2 hodiny, protoZze evaluatofi pak ztraceji pozornost. [64] Ke striktnimu vymezeni
2 hodin vedly také ekonomické divody. Mezi hlavni vyhody heuristické evaluace totiz
patii nizké naklady na jeji realizaci. S prodlouzenim délky trvani totiz naklady na zdroje

a evaluatory logicky rostou.

Dalsi nezbytnou slozkou planovani bylo zajisténi vhodnych prostor. Heuristicka
evaluace sice neni na prostory tak naro¢na jako laboratorni uzivatelské testovani, presto
bylo vhodné jiz s piedstihem ovéfit, zda bude k dispozici volna zasedaci mistnost. Dalsim

bodem planovani byla domluva konkrétniho terminu testovani.
4.2.1.1 Sestaveni zadani

Smysl evaluace tkvi v jejim vystupu, kterym byva seznam nalezenych chyb
V pouzitelnosti. Ten vSak mlze vzejit 1 z jinych metod testovani pouzitelnosti. Nejcastéji
byva pied testovanim provedena uvodni diskuze se zadavatelem. V té se probere rozsah
vyzkumu a vhodnost pouzité metody. V tomto ptipad€ jsem byl zadavatelem vyzkumu ja,
takze nebylo tieba specidlné upifesiiovat zadani. Obvykle zadavatel odpovida na nckolik
otazek, které pomohou zmapovat jeho povédomost o produktu a zjistit, jaké podklady
kvyzkumu ma k dispozici. Srozumiteln¢ formulované zadani obvykle pomaha
v nasledujicich krocich 1épe sméfovat vyzkum. I kdyz formalné neexistoval zadavatel
tohoto vyzkumu, v prvnim kroku doslo k ujasnéni, jaké aspekty testovaného webu mohou

byt pro instituci klicové.
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4.2.1.2 Vybér evaluatoru a jejich pocet

Nasledné se preslo k vybéru evaluatord. Nielsen zmifiuje n€kolik kritérii, podle

kterych je vhodné tyto ucastniky vybirat:

e stupein pokrodilosti v expertize pouzitelnosti (laik, expert na

pouzitelnost);

e znalost produktu (odpovida, ¢i neodpovida evaluator cilové skupiné
produktu). [64]

Nielsen kratce po wuvedeni heuristické evaluace razil tendenci vysoce
specializovanych evaluétorii. Své tvrzeni podlozil vyzkumem, kterym prokazal, ze vyssi
stupenn angazovanosti evaluatori v oboru pouzitelnosti ma vyrazny vliv na pocet
nalezenych chyb. Velké mnozstvi chyb v pouzitelnosti logicky nachazeli ti Gc¢astnici, ktefi
ze svych zkuSenosti védé¢li, na jaké aspekty se maji soustfedit. Tito experti maji sice
heuristiky pouzitelnosti zaryté pfimo v paméti, av§ak orientace v oboru, ktery neznaji, jim
mize délat potize.11 Napf. expertovi na pouzitelnost elektronickych obchodd mize délat
problém orientovat se v oblasti bankovnich produkti. Nielseniv vyzkum ukazal, ze
nejveétsi pocet chyb nalezli pravé ti evaluatori, ktefi nejenze disponovali hlubokymi
znalostmi oboru pouzitelnosti, ale také odpovidali cilové skupiné produktu. Néaklady na
takové experty jsou vSak velmi vysoké, a vysokd je tedy i cena za celé testovani. Prave
kvuli vysokym nakladim za testovani piehodnotil Nielsen své doporuceni a pfistoupil na

ucast i mén¢ zkusenych evaluatord. [64]
Pocet evaluatoru

Pro tento vyzkum byli zvoleni 3 odbornici z oblasti User Experience a 2 laiéti
evaluatofi. Kazdy z odborniki mél na konté minimalné 3 roky zkuSenosti s tvorbou
a vyhodnocovanim uzivatelsky piivétivych rozhrani. Pfi urCovani vhodného poctu
ucastnikli se vychéazelo z grafu nize, ktery udava, Zze 5 evaludtori nalezne kolem
75 % problémi v pouzitelnosti. Testovaciho sezeni se tedy dohromady zucastnilo

5 evaluatort.

11 kupiikladu terminologie na webovych strankach pro specifickou cilovou skupinu (pravnici, 1ékaii ad.)
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Obréazek 11 — Kiivka znazorfujici pocéet evaluatorti a pocet nalezenych chyb

100%

75%

50%

Proportion of Usability
Problems Found

25%

0%
0 5 10 15
Number of Evaluators

Zdroj: [64]

4.2.1.3 Ptiprava heuristik

Pro zajisténi plynulého pribé¢hu evaluace byl piipraven jednostrankovy seznam
heuristik, ktery obdrzeli vSichni evaluatofi. Jak jiz bylo nastinéno v teoretické c&asti,
existuji dva pohledy na vybér heuristik pouzitelnosti. Ten prvni pracuje se seznamem
10 obecnych heuristik Jakoba Nielsena. Druhy seznam obsahuje 247 konkrétnich
doporuceni Davida Travise. Na zakladé vlastni piedchozi zkuSenosti s Travisovym
seznamem byl tentokrat zvolen seznam 10 Nielsenovych heuristiki2. U nich doslo ke
struénému obohaceni o piiklady jejich pouziti. Tato cesta byla zvolena z toho divodu, aby
evaluatofi méli dostateény prostor pro vlastni iniciativu, ktery dle mého ndzoru Travisovy

heuristiky neposkytuji.
Osobn¢ se domnivam, ze nejvétsi hodnota heuristické evaluace spoéiva praveé

v diskuzi s ucastniky. V opa¢ném piipadé by si ucastnici mohli ptipadat jako ,,roboti na

odskrtavani” dlouhého seznamu doporuceni.
4.2.1.4 Zasvéceni evaluatort

Pred zacatkem testovani byli vSichni ucastnici informovani o jeho planovaném
prabéhu a nésledné¢ obdrzeli seznamy heuristik. Dostali nékolik minut na procteni
dostupnych materiali. Pro vyzkum bylo zésadni, aby se i1 laicti ucastnici podrobné
seznamili s Nielsenovymi doporu¢enimi je$té pied zapocetim evaluace. Expertni Gcastnici

vSak povazovali seznam doporuceni jako ponékud nadbytecny.

12 uvedeny v kapitole o PouzZitelnosti
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4.2.2 Prubéh evaluaéniho sezeni

Nejprve doslo k predstaveni zkoumaného webu vSem ucastnikiim. V jeho pribéhu
bylo zminéno, které podstranky ma smysl v ramci vyzkumu prochazet. Web jsem béhem
predstavovani nijak nekomentoval ani nehodnotil, aby nedoslo ke zkresleni jejich prvnich
dojmt. Pfitomni evaluatofi byli pozadani, aby si dé€lali poznamky k t¢ém castem webu,
které je n&jakym zpasobem zaujaly. Nebylo vSak zadouci, aby tyto postichy vyjadiovali

nahlas. Po tvodnim piedstaveni se navazalo fazi individualniho hodnoceni.
4.2.2.1 Individualni hodnoceni

V pribéhu individualniho hodnoceni se kazdy evaluator soustfedil na prichod
testovanym rozhranim. Jednotlivé ¢asti stranek prosly jejich drobnohledem, byly
konfrontovany se seznamy heuristik a na jejich zakladé byla vyhodnocovéna jejich
pouZitelnost. Samotné hodnoceni nebylo nijak striktni. Uastnici byli pouze pozadéani, aby
své nazory vzdy odtavodnili — at’ uz odkazem na konkrétni heuristiku, nebo pfirovnanim ke

zkuSenosti, kterou zazili s podobnym produktem.
4.2.2.2 Skupinova diskuze

Z individudlniho hodnoceni si kazdy evaluator odnesl seznam nalezenych chyb
V pouzitelnosti, které v ramci prichodu webem objevil. Jelikoz béhem hodnoceni
neprobihala pfima komunikace mezi evaludtory, vysledné seznamy tak povétSinou

obsahovaly velmi rozdilné a vzajemné se nepiekryvajici postiehy.

V prubéhu moderovani skupinové diskuze jsem opétovné vSem ucastnikiim ukézal
stranky testovaného webu. Nad kazdou strankou probé&hla mezi evaluatory vymeéna nazora.
Diskuze se dotykala jak charakteru nalezenych chyb, tak i jejich zavaznosti. Nekteti
evaluatofi Casto zpochybiiovali nalezené chyby ostatnich evaluatori. Odkazovali na to, Ze
se ve skutecnosti jednd pouze o subjektivni dojem jednoho hodnotitele, nikoliv vSak

0 chybu v pouzitelnosti.
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4.2.3 Formulace vysledki

Vystupem celé evaluace, predevsim tedy skupinové diskuze, je nasledujici seznam
obrazovek, ktery obsahuje okomentované chyby v pouzZitelnosti. Velké mnoZstvi

nalezenych chyb bylo redukovano v priabéhu skupinové diskuze.
4.2.3.1 Analyza a prioritizace chyb

Analyza zjisténi spoclivala ve vzajemném porovnavani postieht jednotlivych
evaluatort. Nékolikrat nastala ponékud komplikovangjsi situace, kdy dva evaluatoii meli
zcela odlisny nazor na stejnou problematiku. V takové situaci bylo nutno oba nazory
podlozit urcitou existujici heuristikou ¢i vyzkumem. Obecnost pouzitych heuristik ¢inila
analyzu o néco slozitéjsi. Narocnost vyhodnoceni patfi mezi typické vlastnosti
kvalitativniho vyzkumu. Nebyla totiz pouzita Zzadna bodovaci metoda, ktera by
jednoznacné odpovédéla, zda web danou heuristiku spliuje, ¢i nespliuje. Za daleko
cennéj$i vystup byly povazovany nazory evaluatort a jejich postiehy, jimiz identifikovali

slab& mista webu.

Prioritizace zjiSténych postiehtl byla kamenem urazu celé metody. VétSina zjisténi
se nesla v siln¢ subjektivnim gardu. Nekolikrat byl totiz komentovan vizualni styl
webovych stranek, evaluatofi nékdy poukazovali na neesteticky zaoblené rohy ¢asti webu
¢i na nevyrazné tlacitko vyzyvajici k nakupu. Siln¢ subjektivni postiechy proto nebyly do
seznamu zjisténi uvedeny. Postiehy, které jistou miru subjektivity vykazovaly, ale doslo

u nich ke shod¢ s jinymi evaluatory, do seznamu naopak zafazeny byly.

Druhym dulezitym faktorem, ktery zna¢né komplikoval hodnoceni zavaznosti, byla
absence clovéka zodpovédného za zkoumané webové stranky. Pii prioritizaci chyb
obvykle byva ucast takového clovéka Zadouci. Ve skupinové diskuzi jsem tedy nedal

prostor k otevieni tématu prioritizace chyb z hlediska byznysu.

Uvedeny seznam obrazovek obsahuje zjisténi, ktera jsou na zaklad¢ skupinové

diskuze povazovana za zasadni.
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Obrazek 12 — Homepage Apple.com Obrazek 13 — Stranka iPhone 11 Pro — 1. ¢ast
ull Vodafone CZ & 16:05 @56%®@ ) uill Vodafone CZ = 16:07 @ 56 %@ )

AA & apple.com &

& apple.com

Mistni obsah a moZnosti ndkupu online zobrazi$
vybérem jiné zemé nebo oblasti.

* Ceskarepubli... Pokra&ovat

“ O

iPhone 11 Pro

Pro cameras. Pro display. Pro performance.

< > B m
Zdroj: https://www.apple.com/ (screenshot) Zdroj: https://www.apple.com/iphone-11-pro/ (screenshot)

I.) Dva evaluatori zminili, Ze se jim nezobrazila 1.) Vsichni evaludtori se shodli na tom, Ze po
horni liSta informujici o moznosti pfepnout vizudlni strance web  plsobi  moderné
stranky do ¢eského jazyka. a prehledné.
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Obréazek 14 — Stranka iPhone 11 Pro — 2. ¢ast

ull Vodafone CZ & 16:08 @55%@ )

& apple.com — soukromé

iPhone 11 Pro

Ated je
tady Pro.

Revolucni trojita
fotosoustava se spoustou
novych moznosti bez
zbytecnych slozitosti.
Bezprecedentni skok ve
vydrzi baterie. A genialni Cip,
ktery naplno vyuziva
strojové uceni a posouva
hranice smartphonu. Tenhle
iPhone je tak vykonny, ze si
jako prvni zaslouzi
pojmenovani Pro.

Podivej se naiPhone 11 Pro
v rozsirene realité (]

Zdroj: https://www.apple.com/iphone-11-pro/ (screenshot)

I.) Trem evaludtorum se zdal odstavec Sedého
textu priliS§ dlouhy a jednotlivé tadky v ném
ponékud splyvajici.

I1.) Dva evaludtori zminili, ze pismo odstavce
disponuje pfili§ velkymi rozméry. Velikost byla
podle nich mimo konvence tradi¢nich webt.

1) Vsichni evaludtori se shodli na tom, ze
priliSna délka stranky neni vhodna. Ztraceli se

V jeji hierarchii a ¢asto museli scrollovat.

Obrazek 15 — Stranka iPhone 11 Pro — 3. &ast

«ll Vodafone CZ & 16:13 @53%@ )

& apple.com

iPhone 11 Pro

Teleobjektiv Sirokouhly UltraSirokouhly

Elegantni prostredi, které ma hloubku.
V zorném poli ted' vidiS i to, co se déje
mimo zabér, a mulzes to klepnutim
zachytit. Kdyz mezi tebe a subjekt
nevstupuje nic kromé nového,
minimalistického pisma rozhrani
fotoaparatu, mizes se plné soustredit
na focenou scénu.

Zdroj: https://www.apple.com/iphone-11-pro/ (screenshot)

1) Ctyi evaluatori upozornili na nizky kontrast
mezi aktivni a neaktivni polozkou v menu

objektivi.
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Obrazek 16 — Stranka iPhone 11 Pro — 4. &ast

ull Vodafone CZ 2 16:13
& apple.com — soukromé

@53%@ )

iPhone 11 Pro

ULTRASIROKOUHLY FOTOAPARAT

Ohniskova vzdalenost 13 mm
Clona /2,4

5¢lenny objektiv

120° zorné pole

Az 4x SirsSi zabér

12MP snimac

Zdroj: https://www.apple.com/iphone-11-pro/ (screenshot)

I.) Jeden evaluator zminil, Zze Zluty text vypada
jako odkaz, avSak odkazem neni. Miuze tak
mylIn¢ nabadat navstévniky ke kliknuti.

I1.) Dva evaludtori okomentovali, Ze netusi, co
znaci udavané ¢islo 2,4 u clony. Naznacovali, ze
by stdlo za zvaZzeni pouzit né&jakou formu
vysvétlivky pro laické fotografy.

Obréazek 17 — Stranka iPhone 11 Pro — 5. &ast

ull Vodafone CZ & 16:14 @53%@ )

& apple.com

iPhone 11 Pro

Prehled

Technické specifikace

< > h m

Zdroj: https://www.apple.com/iphone-11-pro/ (screenshot)

I.) Jeden evaluator zminil, Ze se mu nepodafilo
., Technické specifikace®.
Polozka nijak nereagovala na kliknuti.

pfejit na strdnku

2

I1.) Podle t7i evaludatorii je tlacitko ,,Koupit
ptilis malé. Neni proto vhodné jej v této velikosti
zobrazovat na dotykovych obrazovkéach.
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Obrazek 18 — Rozcestnik verze iPhone Obrazek 19 — Naviga¢ni ,,hamburger” menu
ull Vodafone CZ & 16:07 @ 56 %@ ull Vodafone CZ & 16:06 ® 56 %@

& apple.com ¢ AA & apple.com e

o O

iPhone 11 Pro iPhone 11 iPhone Xr iPhone 8 Mac
iPad

iPhone

iPhone 11 Pro Watch

Fotoaparaty. Displej. -y
Vykon. Vsechno Pro.

Music

Koupit Podpora

< > h  m < uf . (A

Zdroj: https://www.apple.com/iphone/ (screenshot) Zdroj: https://www.apple.com/ (screenshot)

I.) Dva evaluatori uvedli, ze vubec netusili, jak 1) Vsichni evaludtori si pochvalovali snadné
funguje nabidka modeli iPhone. Oba byli a piehledné pouziti naviga¢niho ,.hamburgere
piekvapeni, zZe s nabidkou Ize horizontalné menu.

scrollovat.
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Obrazek 20 — Konfigurator modelu iPhone Obrazek 21 — Prihozeni do kosiku — 1. ¢ast

il Vodafone CZ 2 16:15 @52%@ ) ull Vodafone CZ & 16:15 @52%@ )
@ apple.com — soukromé

AA & apple.com
iPhone 11 Pro v

’

Zvol kapacitu.

iPhone 11 Pro

I { KX

64 cB? 250 cB? iPhone 11 Pro 64 GB
29 990,00 K& 34 590,00 K& vesmirné Sedy Podivat se do tasky
29 990,00 K&
2 v .
512 e8 Vsechny nezbytnosti.
40 790,00 K&

A néco navic.

29 990,00Ke

Zahrnuje DPH: cca 5 205,00 K&.*

PFidat do tasky 2
Dostupnost: > I [
Ut 4 Uno - Zdarma < U m
Zdroj: https://www.apple.com/iphone-11-pro/ (screenshot) Zdroj: https://www.apple.com/iphone-11-pro/ (screenshot)

I.) Dva evaluatosi se domnivali, ze by se na 1) Vsichni evaludtori zminili, Ze na této strance
strance dalo vice Setfit mistem, aby nemuseli chvilku tapali. Netusili, jak pokracovat v ndkupu.
tolik scrollovat. Tlacitko ,,Podivat se do tasky” podle nich neni
tak vyrazné. Zaroven textace onoho tlacitka neni

I1.) Jeden evaluator zminil, Ze netusi, k ¢emu

slouzi symbol srdicka podle evaluator vhodné zvolena.
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Obrazek 22 — Prihozeni do kosiku — 2. ¢ast Obrazek 23 — Dokon¢eni nakupu

ull Vodafone CZ & 16:15 @52%@ ) ull Vodafone CZ 2 16:15 @52%@ )
& apple.com — soukromé

AA @ apple.com ¢
iPhone 11 Pro 64 GB

vesmirné Sedy Podivat se do tasky
29 990,00 K&

Celkova cena nakupu je
29 990,00 K¢.

Bezplatné doruceni objednavek nad
1100 K&. A bezplatné vraceni.

Novinka

Silikonovy kryt na iPhone 11 Pro

1090,00 K& Dokoncit nakup

Tenhle kryt iPhonu 11 Pro dokonale sedne. Na
kvalitni ochranu ma podsivku z jemného
mikrovlakna a miZe$ ho na iPhonu nechat i pfi
bezdratovém nabijeni.

Barva - berylové zelena

00 0 o
- O @ crooucrye

Pridat do tasky
< D

Zdroj: : i -11- (screenshot) Zdroj: https://mww.apple.com/iphone-11-pro/ (screenshot)

I.) 7TFi evaluatori vnimali nabidku ptislusenstvi 1.) Jeden evaluator zminil, Ze sice vi, jak nakup
jako vtiravou. Radé&ji by preferovali velké dokoncit, ale pry nepotfebuje na kazdé strance
tlacitko ,,Dokoncit nakup”. vidét ,,50 fotek iPhonu*.

4.2.3.2 Tvorba reportu

Na zéklad¢ svych diivéjsich zkusenosti bych rad dodal, ze vysledky evaluaci byvaji
obvykle zpracovany formou tzv. reportu. Reporty obsahuji navrhy na zlepSeni a popis

jejich pfinost pro uZivatele. Tvorba reportu v§ak neni obsahem této prace.
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4.3 Uzivatelské testovani stranek Apple.com
4.3.1 Planovani

Stejné jako tomu bylo u heuristické evaluace, také pii uzivatelském testovani hrala
piiprava zasadni roli. Znovu doslo k vyhotoveni vyzkumného planu, ktery ulehCoval
organizaci nadchézejicich aktivit: pfedev§im rekrutaci respondenti a zajisténi vhodného

harmonogramu podle jejich ¢asovych moZnosti.
4.3.1.1 Sestaveni zadani

Zadéni zGstalo identické s tim, které bylo pouzito v pfipadé heuristické evaluace.
Smysl celé aktivity spocival v testovani webovych strdnek Apple.com za pomoci
skute¢nych uzivateli z cilové skupiny produktu iPhone. Za o¢ekavany vystup byl také

povazovan seznam identifikovanych chyb v pouZitelnosti.

K obéma vyzkumiim bylo pfistupovdno tak, aby mezi nimi nevznikla zadna
zavislost nebo provazanost, proto se pii formulaci zadéni uzivatelského testovani

nevychéazelo z chyb objevenych heuristickou evaluaci.
4.3.1.2 Rekrutace respondentt a jejich pocet

Necely tyden pied konanim uzivatelského testovani zapocala rekrutace
respondentl. Vybér téch spravnych ucastnikii je velmi dilezity pro ziskani relevantniho

vysledku celého vyzkumu.

Pocet respondenti

Pii ur€ovani poctu respondentii se vychazelo ze znamého Nielsenova vyzkumu,
ve kterém uvadi, ze 5-6 lidi objevi 80 % problému testovaného rozhrani. [74] Rolf Molich,
specialista na pouzitelnost a byvaly kolega Jakoba Nielsena, na lonské konferenci UXcamp
Europe 2019 toto tvrzeni vyvracel s odkazem na svou studii Comparative Usability
Evaluation. Zduraziuje v ni, ze komplexita webovych stranek od dob konani Nielsenovy
studie vyrazné vzrostla, takze vysledny pocet respondenti by mél byt také vyssi. [75]
Nielsenova studie vSak dosud slouzi jako podklad pro ptfevaznou vétSinu soucasnych

uzivatelskych testovani, coz je divod, proc i pro tuto praci bylo zvoleno 6 respondentt.
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Obrazek 21 — Kiivka znazoriujici poCet respondentti a po¢et nalezenych chyb

100%

75% -

50% A

25% A

Usability Problems Found

0% : : : | |
0 3 6 9 12 15
Number of Test Users
Zdroj: [74]
DalSi kritéria vybéru:

e ZkuSenost se spoletnosti Apple a jejich produkty: Mezi relevantni
respondenty byli fazeni pouze ti, ktefi historicky disponovali zatizenim této
spolecnosti, ¢i respondenti, ktefi o nakupu iPhone né&jakym zplsobem
uvazovali. Nepovazoval jsem za smysluplné prochazet nakupnim procesem s

clovekem, ktery by web za ticelem koupé nenavstivil.

e Fyzick4 osoba — neni podnikatel: Obchodni spole¢nosti a podnikatelé mohou
mit pon€¢kud odlisné postupy pii nakupu elektroniky. Toto testovani se proto

zamétovalo pouze na fyzické osoby.

e Pocitacova gramotnost a znalost mobilnich za¥izeni: Predmétem vyzkumu je
webova stranka ve svém mobilnim zobrazeni. To je diivodem, pro¢ byli pfi
rekrutaci odfiltrovani ti respondenti, ktefi nepouzivali k prochézeni webu
mobilni zafizeni. Znacka mobilniho zafizeni vSak pii vybéru zadnou roli

nehrala.

Pribéh rekrutace

Nékteré spolecnosti maji pro své potieby vytvofeny vyzkumny panel, ze kterého
mohou na zakladé kritérii respondenty vybirat. [59] Takovy panel nebyl v pfipadé této

studie k dispozici, proto se k rekrutaci muselo ptistoupit jinym zptisobem.

Plivodné bylo zvazovano osloveni potencialnich G¢astniki pomoci cilené kampané
na Facebooku, nakonec byla zvolena moznost papirové reklamy. Pfipravil jsem letacky se

svym telefonnim cislem a napsal na né nckolik vét o tom, Ze shanim respondenty na
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»hodinové povidani”. Nezapomnél jsem zddraznit, ze za pomoc nabizim voucher
V hodnot¢ 200 K¢ do obchodu s elektronikou. Tyto letdcky jsem ndsledné rozdal

Vv blizkosti autorizovanych prodejcti znacky Apple.

Do tfi dnti se ozvalo pies 20 lidi. Béhem telefonického rozhovoru s potencialnimi
ucastniky bylo zji§tovéano, jak moc odpovidaji definovanym kritériim cilové skupiny.
Termin testovani byl nakonec dohodnut s 6 oslovenymi a dalsi 2 zajemci pfislibili Gcast
pro piipad, Ze n€kdo z respondentii nedorazi. VSechny testovaci seance se podafilo

naplanovat do jediného dne.
4.3.1.3 Vybér prostor

V teoretické cCasti byly nastinény vyhody a nevyhody prostor, ve kterych
k testovani obvykle dochazi. Pro tento vyzkum jsem mél Sice moznost vyuzit testovaci
laboratof pouzitelnosti, rozhodl jsem se vSak pro testovani v klasické zasedaci mistnosti.
Pronajem testovaci laboratofe je v komerénim prostiedi dal§Sim vydajem. Pfi tomto
vyzkumu jsem se rozhodl drzet naklady na uzivatelské testovani pfiblizné na stejné Urovni

jako naklady na heuristickou evaluaci.

Absence testovaci laboratofe s sebou piinesla otazku, jak vyfeSit zdznam celého
testovani. Pro zachyceni obrazovky byla vyuzita nativni moZnost nahravani plochy v iOS.
Déle jsem pozadal svého kamarada, aby v prib¢hu testovani poznamenaval dualezité

postiehy a jejich ¢asy, coz umoznilo lepsi orientaci v dlouhych nahravkéch.
4.3.1.4 Ptiprava scénare

Scénarf testovani slouzi jako opérny bod pro moderatora béhem celého testovaciho
sezeni. Jeho hlavni slozkou obvykle byvaji pfipravené ukoly, které moderator postupné
zadava respondentovi. Do scénafe byly zahrnuty nasledujici body:

1. pfivitani,

2. uvodni vysvétleni;
3. rozhovor: oteviené otazky;
4

testovaci ukoly.

Cely scénaf je dostupny v Priloze A.

61



Ukoly

Testovaci tkoly byly psany takovym zplsobem, aby nepusobily pfili§ navodné.
Nevyskytovaly se v nich stejné textace tlacitek, jaké byly uvedeny na webu, z toho
diivodu, aby se respondent piili§ nevazal na konkrétni slova. Ukoly byly déle rozdéleny do

dvou hlavnich okruhu:

TESTOVANI 1. &ast: Vyhledani iPhone 11 Pro v e-shopu

Cilem je vypozorovat, jaké myslenkové pochody budou u respondenta probihat pri
zvazovani koupé nového telefonu. Narazi pri prochdzeni webem na néjaké potize

S pouzitelnosti? Jak bude postupovat?

Ukol a) Mate v planu nikup nejnovéjsiho iPhone. Chtél byste jej poFidit piimo
u spolecnosti Apple. Neznate vSak vSechny specifikace tohoto telefonu, ty byste
si pfed nakupem potieboval/a zjistit. Postupujte, jako bych tu nebyl ...

e Jak a na které stranky spolec¢nosti Apple se dostane?
O jaké informace se bude zajimat?

Dokéze pouzivat slider pro piepinani mezi objektivy?

Ukol b) Zaujal vas novy ,,Super Retina XDR” displej a chcete zjistit, jaké jsou
jeho vyhody.

Kde bude informace o displeji hledat?

Bude scrollovat strankou az dola?

Jak pochopi informace o nitech a o kontrastnim poméru?

TESTOVANI 2. &ast: Nakup telefonu iPhone 11 Pro

Cilem je zjistit, jak respondent projde konfiguratorem modelu. Narazi v pritbéhu ndakupu

na néjaké potize v pouzivani webu?

Ukol a) Dobfe, ted’ byste si telefon rad po¥idil. Jak budete postupovat?

Najde tlacitko ,,Koupit”? Co ocekava, ze se stane po kliknuti na toto
tlacitko?

Vybere bez potizi model, barvu a kapacitu?

Zjisti, jaka je dostupnost na sklad¢?
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4.3.1.5 Pilotni ovéfeni scénaie

Jakmile byl k dispozici vyhotoveny scénaf s pfipravenymi testovacimi tkoly, nic
nebranilo zaCit s nezbytnym pilotnim testovanim. Smysl tohoto testovani nanecisto
spo¢ival ve vyzkouSeni toho, zda jsou otdzky srozumitelné a Ukoly nenavodné. Role
respondenta se v piipad¢ tohoto pilotniho testovani ujal miij kamarad. Ten sice nesplnoval
specifika cilové skupiny, to vSak v tomto ptipad¢ nevadilo. Postiehy zjisténé béhem
pruchodu webem totiz nebyly povazovany za relevantni, misto toho byla zajimava casova
naro¢nost jednotlivych tkolt. Oproti ¢asu odhadovanému na jejich splnéni se skute¢ny ¢as

totiz vyrazné liSil. Na zéklad¢ tohoto zjiSténi doslo nésledné k upravé scénare.
4.3.2 Priibéh testovaciho sezeni

Testovaci sezeni probihalo vzdy pouze s jednim ucastnikem. Kazdému jsem se
nejprve predstavil a vysvétlil jsem, v ¢em spo€ivd ma role moderatora. Nasledné jsem
piesel ke stru¢nému sezndmeni ucastnika s tim, jak bude sezeni probihat. Podle
vytvofeného scénare jsem prochazel body, které je nezbytné z etickych divodii zminit jesté
pied zacatkem testovani (nahrdvani, anonymizace, neptijemnosti). Klicové bylo zdlraznit,
ze ucastnik nemiize béhem testovani udé€lat nic Spatné€. Testuje se totiZ rozhrani, nikoliv on.
Ten je tu od toho, aby chyby v rozhrani pomohl odhalit. Zaroven jsem pozadal ucastnika,

aby veskeré své myslenkové pochody, frustrace a dal§i emoce komentoval nahlas.
4.3.2.1 Uvodni rozhovor

Uvodni rozhovor byl zaméfen na mapovani uZivatelskych navyki a potieb. Cely
byl pojat ve stylu zkraceného hloubkového rozhovoru, s jehoz pomoci se Iépe poznavali
reprezentanti cilové skupiny zkoumaného webu. Otazky mifily na jejich zkuSenosti
s mobilnimi zafizenimi a nakupy v e-shopech. Z odpovédi respondentii se nasledné dalo
vycist, zda zkoumany web ma potencidl takové klienty oslovit. Dal$im dilezitym divodem
rozhovoru, ktery byl veden v neutrdlni, az lehce pratelské atmosféie, bylo uvolnéni
respondenta pred samotnym testovanim. Zminka o vyzkumu a nahravani totiz mize
v nékterych lidech vyvolat nervozitu, kterd v pribshu testovani neni zadouci. Uvodni

rozhovor pomohl tuto nervozitu odbourat.

63



4.3.2.2 Samotné testovani

Béhem testovani se pozornost soustfedila na to, jakym zplisobem respondent
pfistupuje k feSeni pfipravenych ukoli. Ukoly byly predkladany viem respondentiim
identické, aby bylo nasledné¢ mozné c¢asti testovani snadno porovnat a vyhodnotit.
Charakter kvalitativniho vyzkumu a rizné cesty, kterymi se respondenti pii feSeni ukola
ubirali, ptivodni zdmér ponckud zkomplikovaly. Nakonec doslo k opusténi nékterych
piedem pfipravenych ukolli a misto nich se pozornost vénovala postiehim, na které
respondent béhem prichodu narazil. VSechny respondenty jsem se vSak snazil udrzet
V koridoru stanovenych podstranek, které souvisi s vybérem a koupi nového iPhone

11 Pro.
4.3.2.3 Debrief

Po odmoderovani vSech Sesti testovacich seanci doslo k vyméné dojmi nabytych
Z testovani. Se zapisovatelem jsme prodiskutovali nalezené chyby v pouzitelnosti
a stanovili zavéry. Této fazi uzivatelského testovani se v praxi fika debrief. Jeho cilem je
obohatit vlastni posttehy o postfehy nezavislého pozorovatele. Vedeni takového testovani
klade velky diraz na moderatorovu pozornost a na jeho schopnost pokladdat ty spravné
nenavodné otazky. Pti vykonavani nékolika Cinnosti soucasné¢ by mohl moderétor lehce
prehlédnout né€jakou zasadni udalost, na kterou jej ve fazi debriefu zapisovatel mnohdy
upozorni. Format debriefu je obdobny jako u skupinové diskuze v piipadé heuristické

evaluace.
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4.3.3 Formulace vysledki

Vystupem uzivatelského testovani je nasledujici seznam postiehi, které se vztahuji
k pouzitelnosti webovych stranek. Nekteré z nich také popisuji mysSlenkové pochody

ucastnikl, jez sami béhem testovani nahlas komentovali.
4.3.3.1 Analyza a prioritizace chyb

Vyhodnoceni postiehll z testovani probéhlo manudlni cestou. Pec¢livé jsem prosel
veSkeré zaznamy. V priib¢hu jejich sledovani jsem se soustedil na ty momenty, ve kterych
respondent jevil znamky zmateni, nejistoty ¢i frustrace. Nasledné jsem se snazil najit jejich
priciny v testovaném rozhrani. Manudalni analyzou jsem nésledné porovnal ¢etnost zmateni
mezi jednotlivymi respondenty. Zavaznost zjiSténi jsem prioritizoval dle dilezitosti mista
vyskytu a poctu opakovani zjiSténi mezi respondenty. Postiechy uvedené v kategorii
TESTOVANI jiz prioritizaci podstoupily, viechny jsou fazeny mezi zavazni zjisténi.
Ostatni postiehy, které se vétSinou vyskytovaly pouze u jednoho respondenta, jsou

V seznamu uvedeny pouze v omezené mife.
ROZHOVOR 1. éast: Digitalni produkty

e Vsichni respondenti byli dostate¢né digitalné gramotni, s webovymi strankami
se setkavali na denni bazi. Jeden respondent se oznacil za tzv. geeka, tedy

¢loveka, ktery je pro technologie pfimo zapalen.

o Kazdy z respondentii alesponn jednou v uplynulych tfech mésicich zakoupil

néjakou elektroniku online.

e Vsichni respondenti zminili, Ze webové stranky navstévuji prevazné pres svij

mobilni telefon.

o (i z respondentu se hrdé oznaCovali za majitele starSich generaci zatizeni

iPhone. O novych modelech dle svych slov pfili§ neuvazovali.

e Dva respondenti uzivali telefon se systémem Android, o koupi iPhone pry
aktivné premysli. Netusi vsak, jaky model by pro n¢ byl tim pravym. Vsichni
respondenti v8ak znali zakladni rozdily v pouzivani telefond se systémem

Android a iOS.
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ROZHOVOR 2. ¢ast: Nakupovani na internetu a Apple

Zajimavym zjiSténim bylo, Ze vSichni respondenti chapali pod ,online

obchodem ¢i e-shopem” mobilni aplikaci.

Pét respondentii zminilo, Ze nejvice nakupuji pfes obchod Alza. Zadny z nich
vsak na tomto e-shopu nenakupoval ptes mobilni web. Vzdy se jednalo bud’ o

aplikaci, nebo o klasické webové zobrazeni Alza.cz pro stolni pocitace.

U ctyr respondentii doslo k zajimavému zjisténi — vSichni pouzivaji mobilni
webové stranky pouze na prohlizeni zbozi. Samotny nakup vSak uskuteciiuji
pravé v mobilni aplikaci ¢i na plnohodnotném webu. ,,Mobilni weby jsou
hrozné osekany a casto nefungujou, appky jsou oproti nim prosté vyladeny,”

komentuje jeden z respondent.

T7i respondenti zminili, ze nakupovani online je sice pohodInéjsi, chybi jim
vSak lidsky pfistup v pripadé feSeni néjaké nestandardni udalosti. Jeden
z respondentt tika: ,, U e-shopu je blby, Ze kdyz chci néco vratit do 14 dni, nedej

’

boze dokonce reklamovat, tak musim zbozi zdlouhave balit a nosit na postu.’

Dva respondenti naznacili, ze pokud nakupuji néjakou drazsi techniku, vzdy si
ji nejdiive prohlédnou v kamenné prodejné. Jeji ndkup poté uskutecni na

webovych strankach spole¢nosti, kterd toto zboZi prodava co nejlevnéji.

Vsichni respondenti poznamenali, ze jednim z kritérii vybéru e-shopu je
zékaznické hodnoceni. ,,Nikdy bych nekupoval elektroniku na e-shopu, se

kterym zatim nikdo nemél zkusenost, ” ¥ika respondent.
Dva respondenti zminili, Zze vzdy pied koupi nového telefonu prochazi recenze.

Pti vypravéni o koupi posledniho telefonu ¢ty respondenti zminili, Ze pry §li
rovnou na stranky konkrétnich prodejcti. O oficialnich strankach Apple.com pry
tusi, ale obecn¢ takovym webUm pry nevéfi, protoZze jejich ucelem je
prezentovat produkt v tom nejlepsim svétle. ,,Je to stejny, jako s fotkama

hamburgeru, nikdy jim nevér,” popisuje respondent.
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TESTOVANI 1. &ast: Vyhledani iPhone 11 Pro v e-shopu
e Za hlavni dulezité zjisténi lze povazovat, Ze Zadny z ucastnikii nenavstivil pfimo
domovskou strdnku Apple.com. Vsichni se dostali na produktovou stranku o

iPhone 11 Pro piimo z Google.
Obrazek 22 — Produktova stranka iPhone 11 Pro (2)

o  T7i respondenti zminili, ze stranky AR s e T B
plsobi ¢&isté. Dva z nich nasledné stranky @ apple.com ¢
okomentovali, Zze se obavaji prazdnych ()

marketingovych feci.

v Koupit

e Dva respondenti na strankach hledali
informaci o napdjecim konektoru. Tu

vSak nenasli.

e CtyFi respondenti zminili, Ze se na webu
neorientuji. Uvadeli, Ze je zde moc
informaci. Zaroven komentovali, Ze se
jim zda zvlastni, jak se nékteré sekce
nahodné zvétSuji. VeéEtSinou reagovali

slovy: ,, Co se ted’ stalo?”

o  T7i respondenti méli tendenci klikat na
polozku  , Technické  specifikace .

Takovy piehled jim pfiSel smysluplny.

e Dva respondenti v textu nasli informaci

0 ,,bezprecedentnim skoku” ve vydrzi ULTRASIROKOUHLY FOTOAPARAT

Ohniskova vzdalenost 13 mm
Clona /2,4

tedy telefon vydrzi. 5¢lenny objektiv
120° zorné pole

baterie. Hledali informaci, kolik hodin

., . . . AZ 4x Siri zabér
o Zadny <z vrespondentii se vedome [EEDIVI-ESNTNER

nezajimal o ¢islo uvedené u clony.
Zajimavé vsak bylo, Ze si dva respondenti vS§imli textace ,,AZ 4x $ir$i zabér”. Ptali

se: ,, Sirsi nez co?”’

e  Vsichni respondenti pochopili funk¢nost slideru pro pfepinani mezi objektivy.

Dva komentovali, Ze zména zorného pole u obrdzku nad sliderem je velmi efektni.
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TFi respondenti na otazku, co je to ,,Super Retina XDR”, odpovédéli, Ze by to

rad¢ji hledali na Google, nez na tomto webu.

Zbyvajici tri respondenti se o hledani pokusili, ispé$ny byl v§ak pouze jeden. Ten

vyuzil funkci prohlizece pro vyhledéani textu.

Jakmile jsem respondentiim pomohl s nalezenim sekce o ,,Super Retina XDR?”, #7i

z nich zminili, Ze je to na né moc technické.

Dva respondenti okomentovali, ze Obrazek 23— Produktova stranka iPhone 11 Pro (3)

& apple.com — soukromé

pocet pixelti na palec je velmi dobry.

iPhone 11 Pro ~  Koupit

Dva respondenti se na polozky snazili

klikat. Ocekavali, ze se zobrazi néjaka 800 nitci

dalsi stranka s vysvétlenim.
AZ

Tri respondenti si pavodné vibec [MPIONNUERS

nevSimli tlacitka: ,.Zjisti, jak se nam Pro bR fotly 2 HbRIO ides

podatilo dostat displej na dalsi uroven.” 2000 000:1€

kontrastni pomér

458 pixelt ®

na palec

Zbyvajici okomentovali, Ze se po
stisknuti tlacitka dostanou na né&jaky
vysvétlujici web, na kterém bude popséan
technologicky postup vyvoje displeje.
Jeden respondent dokonce na tlacitko C

odmital kliknout s tim, Ze ho odscrollluje [EREECMEELER

do jiné sekce webu a pak nebude védet,

Jak se vratit zpét. Zdroj: https://www.apple.com/iphone-11-pro/

Vsichni respondenti se v prabéhu prichodu webem pozastavili nad kvalitou
fotografii. Zminili, ze jsou opravdu prvotiidni. Jeden respondent nasledné dodal,
ze je tézké uvetit, ze prezentované fotografie pochéazi praveé z iPhone. Nasledné

tuto informaci zacal na strance hledat, ale nenasel.

Zddny z respondentii nedoscrolloval na uplny konec stranky az k patiéce.
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TESTOVANI 2. &ast: Nakup telefonu iPhone 11 Pro

o T7i respondenti ptehlédli modré tladitko ,,Koupit” a na stranku s konfiguratorem

se nedostali.

e Zadny z respondentii nenasel v rozhrani Obrazek 24 — P¥ihozeni do kosiku

. . . roe v all = i @ 52% @ _
informaci o dostupnosti. Jeden zminil, ze se ™" T, T S
bude iPhone urcit¢ posilat z Ameriky, tak  iPhonet1Pro64GB
vesmirn Sedy
29 990,00 K&

doruceni chvilku potrva.

e Ctyii respondenti nasli informace o DPH. Dva
dalsi si tipli, ze uvedené ceny jsou vcetné

DPH. Novinka
Silikonovy kryt na iPhone 11 Pro

5 . L . 1090,00 K&
e  Pét respondentit komentovalo, Ze sice netusi,

Tenhle kryt iPhonu 11 Pro dokonale sedne. Na
kvalitni ochranu ma pod3&ivku z jemného
mikrovlakna a miZes ho na iPhonu nechat i pfi
bezdratovém nabijen.

co ikonka srdicka znézoriuje, pry ale nejde o

nic podstatného.

Barva - berylové zelena

e Po upozornéni a kliknuti na polozku ,,Dalsi o000 ® ®

(AR
v . v ’ H o ) PRODUCT)™®
moznosti  doruéeni” nikdo z respondenti @ O @ rrmr

Z rozhrani nepochopil, o ¢em stranka hovofi.
V piipadé vsech respondenti vrétila stranka Zdroj: _ | inhone-11-nro/
upozornéni, ze zadané PSC neni platné.

e  Pét respondentii oznacilo stranku s ,,upsellem” za ptinosnou. Dva zminili, Zze se
jedna o béznou praxi e-shopu, kdy se clovéku nabizi k elektronice dalsi
ptislusenstvi. ,,TO je V pohode, pripomina mi to bonbony ve fronté u pokladny,”

komentuje nabidku ptisluSenstvi respondent.
4.3.3.2 Tvorba reportu

Stejné jako tomu bylo u heuristické evaluace, je i v piipadé uzivatelského testovani
béznym zvykem po skonceni testovdni formulovat zavéreény report vysledk. Ten
v nékterych spolecnostech nese format prezentace pro klicovy management, ktery je
odpovédny za provoz a vyvoj zkoumaného rozhrani. Dilezité je, aby iniciativa
uzivatelského testovani neskoncila pouze u vyzkumu. Pokud spolecnost chce zajistit

zlepSeni vysledného UX, mélo by dojit k zapracovani zjisténych podnétt do rozhrani.
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5 Zhodnoceni a doporuceni

V prvni kapitole praktické casti (4.1) doSlo k predstaveni testovaného webu
Apple.com. Bylo objasnéno, pro¢ se webové stranky spolecnosti s jablkem v logu staly
pfedmétem tohoto zkoumani. Nasledn¢ byl specifikovan rozsah vyzkumu, ktery byl
zaméfen pouze na podstranky, které logickym zptisobem souvisely s nakupem zafizeni

iPhone 11 Pro.

Druhd kapitola (4.2) se zaméfila na heuristickou evaluaci. Popisuje, jak jsem
spole¢né s tymem odborniki vyhodnocoval pouZitelnost uvedenych stranek. Cast kapitoly
je veénovana piipravdm a prubéhu samotné evaluace. V zéavéru je uveden seznam

nalezenych chyb v pouZzitelnosti.

Treti kapitola (4.3) obsahovala prib&éh hodnoceni pouzitelnosti webovych stranek
pomoci metody uZivatelského testovani. Stejné jako tomu bylo u heuristické evaluace,
1 v tomto pifipadé byla znacnd cast vénovédna piipravam testovani. Je zde detailné
rozvedeno sestaveni testovaciho scénafe, rekrutace respondenti a samotny prib&h
testovacich sezeni. Kapitola byla zavrSena seznamem nalezenych uzivatelskych postiehti

a chyb v pouzitelnosti.
5.1 Komparace metod

Ob¢ metody testovani pouzitelnosti se fadi do kategorie kvalitativniho vyzkumu.
Ten se vyznacuje, jak je uvedeno v teoretické Ccasti, zaméfenim na sbér znacné
subjektivnich hloubkovych vhledii a poznatkli misto pouzivani statisticky ovéfenych
postupli. Od kvalitativniho déleni téchto vyzkumnych metod se odviji i charakter jejich

vystup.

Vysledné postfehy z testovani za pomoci heuristické evaluace pokryvaly spise
spektrum estetického a vizualniho razu. Konkrétn¢ evaluatori komentovali moderni vzhled
stranek, nezapomnéli v§ak opomenout hife Citelny text se snizenym kontrastem v piipadé
Sedého odstavce €1 nevyrazné tlacitko, vybizejici uzivatele k nakupu. Druhotné se postiehy
casto dotykaly technickych chyb. Evaluatofi na strankach odhalili, Ze se ne vzdy zobrazuje
napovéda informujici o moznosti prepnout jazyk do ceStiny, ¢i dokonce narazili na

nefungujici odkaz na technicke specifikace.
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Na zaklad¢ syntézy teoretickych vychodisek a postiehl, jez byly vystupem
provedené evaluace, tato prace chape metodu heuristické evaluace spise jako doplitkovou
K uzivatelskému testovani. Postifehy hodnotiteld byly pro vyzkum velmi piinosné, bohuzel
hodnotitelé vsak ¢asto web zkoumali pouze z technického Uhlu pohledu misto
uzivatelského. Jako nespornou vyhodu heuristické evaluace bych jednozna¢né zminil
vneseni nového pohledu na zkoumanou problematiku. Piislovi ,,vic hlav vic vi” plati

I V tomto piipadé.

Uzivatelské testovani piineslo spoustu zajimavych postfehti, tykajicich se jak
pouzitelnosti testovaného webu, tak i uzivatelskych ndzort a zkuSenosti. Diky Givodnimu
rozhovoru se podatilo zjistit, ze velka Cast respondentl pii koupi nového mobilniho
telefonu vilbec nenavstivi oficidlni web znacky. Mezi dalsi zajimava zjiSténi patii, ze
vSichni respondenti chapali pod pojmem ,,online obchod” mobilni aplikaci, kterou vSak
Apple pro prodej svych novych zafizeni nenabizi. VSichni respondenti poznamenali, Ze
jednim z kritérii vyberu e-shopu je zadkaznické hodnoceni. To vSak na strankach Apple.com
k dispozici neni. Pti prochazeni webu respondenti pomohli odkryt chyby v pouzitelnosti na
konkrétnich podstrankach. Ctyii respondenti shledali produktové stranky jako piilis dlouhé
a z diivodu absence logického Clenéni se na strance ztraceli. Modré tlacitko ,,Koupit”, které
ucastnici heuristické evaluace povazovali za malo vyrazné, se po prichodu uzivatelskym
testovanim skute¢né potvrdilo jako nepfili§ dominantni, jelikoZ si ho tii respondenti viibec

nevSimli.

Po studiu a analyze odbornych informacnich zdroji a na zaklad¢ charakteru
vysledkt uzivatelského testovani z prace vyplyva, ze pokud by nedoslo k testovani webové
stranky s redlnymi uZivateli, nepfislo by se na zminéné postiehy, které se tykaji cenného
uzivatelského kontextu. Pozorovat na vlastni o¢i ¢lovéka zazivajiciho pii prochazeni webu,
jenz je oznacovan mnohymi experty za vrchol piehlednosti, frustraci z jeho pouzivani,
je zkuSenost, kterou se v piipadé heuristické evaluace nepodaftilo replikovat. Zavérem bych
rad uvedl, Ze vystupy uzivatelského testovani se ptili§ nekryly se zjisténimi z heuristické
evaluace, proto se jevi jako vhodné provadét oba zptsoby testovani: provedeni heuristické
evaluace pro ziskani expertniho pohledu na testované rozhrani a néasledné uzivatelského

testovani pro zmapovani nezaménitelného uzivatelského kontextu.
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6 Zavér

Bakalarska prace se zabyvala problematikou User Experience a pouzitelnosti. Jeji
hlavni cil spocival v analyze metod pouzitelnosti a jejich komparaci, K niz byly kromé
studia odbornych informaénich zdroji vyuzity vystupy, jez vyplynuly z hodnoceni
webovych stranek pomoci metod heuristické evaluace a uzivatelského testovani. Pilotni

ovéfeni téchto metod na redlném ptikladu bylo dil¢im cilem této prace.

V tivodni ¢asti prace bylo nastinéno, ze s raketoveé rostoucim mnozstvim digitalnich
aplikaci a produktd roste i mnozstvi aplikaci, které si své uzivatele nenaslo. Jedna z
moznych pfic¢in tohoto problému se tyka nedostatecného naplnéni uzivatelskych potieb.
Aplikace zkratka nedokéze uzivatele oslovit natolik, aby ji zacal pouzivat. Druhou stranu
mince reprezentuje aplikace, kterd sice potieby svého uzivatele napliuje, ovSem jeji

pouzivani Cini uzivateli potize.

Teoretickd Cast prace byla vénovana predstaveni terminu UX. Doslo k objasnéni,
s jakymi pojmy byva UX nejcastéji zameénovano a pro€ je dilezité se jim zabyvat. V druhé
casti teoretickych vychodisek doslo k plynulému navdzani na metody, které se v UX
pouzivaji a jejich ukotveni v ramci designového procesu. Vybrané metody byly nasledné

rozebrany a byl sestaven jejich ptehled.

Piinosem prace je analyza dvou hlavnich metod reprezentujicich kvalitativni
uzivatelsky vyzkum. Jako pfedmét zkoumdani byly zvoleny webové stranky spolecnosti
Apple. Heuristicka evaluace pfinesla expertni pohledy na technickou a vizualni slozku
kyzeného webu. UZivatelské testovani oproti tomu poskytnulo zasadni vhledy, diky kterym
bylo o krok snazsi pochopit frustrace ¢lovéka, pouzivajicitho Spatné navrzené rozhrani.
Jako ptiklad takového vhledu bych uvedl situaci, kdy si polovina respondenta
V testovaném rozhrani vitbec nevsimla tlaCitka, jez slouzilo ke koupi produktu. V zavéru
prace byly ob& metody porovnany na zakladé postiehti z testovani a byla potvrzena
hypotéza formulovana v Gvodu: Uzivatelské testovani a heuristicka evaluace se ukézaly
jako metody komplementarni — z jejich demonstrace vyplynuly pievazné takové vystupy,

které se pfili§ neptekryvaly, ale naopak se vzajemné dopliiovaly.
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8 Piilohy

8.1 Priloha A — Scénar pro uzivatelské testovani

UVOD -2 min

Cilem je pripravit respondenta na priibeh testovani.

o Jaka byla cesta? Small talk na uvolnéni...

Predstaveni

Jsem vyzkumnik
digitalnich produktt.
NaplIni mé préace je
zjistovat, jakym zptisobem
lidé pouzivaji rizné
webové stranky a jak jsou
pfti jejich pouzivani

Cas a obsah

Nase sezeni bude trvat
maximalné hodinu.
Nejdiive se budu chtit
dozvédet néco o vas a o
vasi zkuSenosti s
digitalnimi produkty. Poté
si spolu projdeme nékteré

Nahravani

Nas hovor a to, co se bude dit
na obrazovce, bude
zaznamenano.

Je to Cisté pro interni ucely.
Nahravku nebudu nikde
zvetejiiovat.

Mozna se na ni jednou

Kolega

Vedle mé sedi
kolega. Ten nebude
do naseho
rozhovoru nijak
vstupovat.

Pozadal jsem ho,
aby si béhem

spokojeni. webové stranky. Bude mé | podivam, abych se ujistil, Ze naseho povidani
zajimat vas uptimny mi z tohoto sezeni nic délal poznamky.
nazor na né. neuniklo.

Anonymizace Nepiijemnosti Obavy Dotazy

Vse, co si tady dnes
fekneme, zlistane pouze
mezi nami.

Poznamky, které si délame,
nebudou nijak spojované

s vas§im jménem.

Pokud vam bude cokoliv
nepfiijemné a nebudete
chtit odpovidat, nebojte
se mi to fict. Ja ur¢ité na
odpovéd’ naléhat nebudu.

Neni tieba se bat, vy nemuzete
udélat nic $patné. Netestujeme
totiz vas, ale to, jestli je web
vymysleny dobfe a zda
navstévnikiim dava smysl.

Nez zaCneme,
chcete se na néco
zeptat?

o Predstaveni — Kratce se mi prosim ptedstavte. Jméno nemusite, ale pokud vam to

nevadi, tak vek, ¢im se zivite, rodina, konicky...

ROZHOVOR 1. ¢ast: Digitalni produkty — 5 min

Cilem je zjistit, s jakymi produkty ma respondent zkusenost a dale zmapovat jeho digitalni

gramotnost.

« Jaky mate vztah k technologiim?
e Jak pfistupujete k novinkdm ze svéta digitalnich produktt?
o Na jakém zafizeni nejCastéji prochazite internet? (mobil x tablet x desktop)
e O jakou znacku telefonu se jedna?

e S jakymi mobilnimi operanimi systémy mate zkusenost?
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ROZHOVOR 2. ¢ast: Nakupovani na internetu a Apple — 10 min

Cilem je zjistit, jaky md respondent zkuSenosti s nakupovanim online a dale pak
prozkoumat jeho nazory na spolecnost Apple a jeji produkty.

o Jak casto nakupujete v online obchodech? V jakych nejcasté;i?
o Jaké vnimate rozdily v nakupovani online oproti klasickym offline nakuptm.
e Vybavite si nakup vaseho posledniho telefonu? Jak to probihalo?

o Jak doslo k vybéru konkrétniho modelu? Jaké funkce jste pozadoval?
o Podle ¢eho jste vybiral, kde telefon koupit?
o O jaké informace jste se v prub¢hu nakupu zajimal?

TESTOVANI 1. &st: Vyhledani iPhone 11 Pro v e-shopu — 15 min

Cilem je vypozorovat, jaké myslenkové pochody bude respondent mit pri zvazovani koupé
noveho telefonu. Narazi pri prochazeni webem na néjaké potize s pouZitelnosti? Jak bude
postupovat?

Ukol a) Mate v planu nikup nejnovéjsiho iPhone. Chtél byste jej poridit piimo
u spolecnosti Apple. Neznate v§ak v§echny specifikace tohoto telefonu, ty byste
si pfed nakupem potieboval zjistit. Postupujte, jako bych tu nebyl ...

e Jakou vyhledavanou frazi respondent pouzije?

o Jak ana kter¢ stranky spole¢nosti Apple se dostane?
e Jaky prvni dojem v respondentovi stranka zanecha?

e O jakeé informace se bude zajimat?

o Jak pochopi specifikace jednotlivych fotoaparatii?

o Dokaze pouzivat slider pro pfepinani mezi objektivy?

Ukol b) Zaujal vas novy ,,Super Retina XDR” displej a chcete zjistit, jaké jsou
jeho vyhody.

o Kde bude informace o displeji hledat?

e Bude scrollovat strankou az dolt?

e Jak pochopi informace o nitech a o kontrastnim poméru?

o Co bude c¢ekat, Ze se stane po kliknuti na tlacitko: ,,Zjisti, jak se ndm podaftilo
dostat displej na dalsi uroven.”

o Jaké dalsi véci ho na strance zaujmou?
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TESTOVANI 2. ¢ast: Nakup telefonu iPhone 11 Pro — 15 min

Cilem je zjistit, jak respondent projde konfiguratorem modelu. Narazi v priubéhu nakupu
na néjaké potize v pouzivani webu?

Ukol a) Dobfe, ted’ byste si telefon rad po¥idil. Jak budete postupovat?

e Najde tlacitko ,,Koupit”? Co ocekava, zZe se stane po kliknuti na toto tlacitko?
e Vybere bez potiZi model, barvu a kapacitu?

e Zjisti, jaka je dostupnost na skladé&?

e Odpovi, zda uvedena cena obsahuje DPH, nebo ne? Kolik DPH ¢ini?

e Pochopi, k ¢emu slouzi ikonka srdicka?

o Jaké dal§i moznosti doruceni nalezne?

« Jak bude reagovat na stranku s upsellem?

e Dokonc¢i nakup?

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020
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