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Abstract

Strouhalov3, E. Facilitation of guidance in online tourism offering for people with
lesser digital literacy. Bachelor thesis. Brno: Mendel University, 2016.

This bachelor thesis deals with issues about facilitating internet-based tourism
supply to individuals with less experience with information and communication
technologies. The thesis is based on dealing with older people and their capabili-
ties of understanding the use and role of information-reservation systems. Concep-
tual part of this thesis deals with integration of information and communication
technologies into area of tourism and the extent of the use of these technologies by
people of higher age. Special focus is set to differences in the digital literacy of
people with various characteristics and options. The solutions based on gathered
information about usability of web pages are proposed to facilitate seniors’ orien-
tation in the area of online tourism offers.

Keywords

Information reservation systems, eTourism, senior travel, digital literacy, digital
divide, evaluation of web quality, practicability of web presentations.

Abstrakt

Strouhalova, E. Usnadnéni orientace v online nabidce cestovniho ruchu pro osoby
sniz${ informacni gramotnosti. Bakalarska prace. Brno: Mendelova univerzita
v Brné, 2016.

Bakalarska prace se zabyva problematikou usnadnéni orientace osob, které maji
nizsi zkusenosti s uzivdnim informacnich a komunikacnich technologii, v nabidce
cestovniho ruchu umisténé na siti internet. Prace je zaméfena na segment starsich
osob a jejich schopnost porozumét funkci a pouZiti informac¢né-rezervacnich sys-
témi. Teoreticka Cast se vénuje integraci informacnich a komunikac¢nich technolo-
gii do oblasti cestovniho ruchu a rozsahu vyuzivani téchto technologii osobami
vyssi vékové kategorie. Pozornost je vénovana rozdillim v pocitaCové gramotnosti
mezi lidmi s rozlicnymi vlastnostmi a moZnostmi. Na zakladé shromazdénych in-
formaci o pouZzitelnosti webovych stranek jsou navrZena feseni pro usnadnéni ori-
entace seniori v oblasti online nabidky cestovniho ruchu.

Kli¢ova slova

Informacné-rezervacni systémy, eTourism, cestovani seniordi, pocitacova gramot-
nost, digitalni propast, hodnoceni kvality webu, pouZitelnost webovych prezentaci.
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1 Uvod a cil prace

Distribuce v oblasti cestovniho ruchu prodélala nékolik fazi. Nejprve probihal ob-
chod primo mezi dodavatelem a zakaznikem, pozdéji se objevily cestovni kancela-
fe, které do tohoto obchodniho vztahu vstoupily v roli zprostiedkovatele. Velkou
revoluci byl ve své dobé telefonni prodej, zvlasté s nastupem bezplatnych telefon-
nich linek. V dnesSni dobé je hlavnim distribu¢nim kanalem produkti cestovniho
ruchu sit’ internet.

Informac¢ni a komunikacni technologie na jedné strané umoziuji lidem zvySo-
vat uzitek z jejich rekreacnich aktivit, a to prostrednictvim vyssi produktivity, dis-
ponibilniho pfijmu a fondu volného ¢asu, na druhé strané poskytuji potiebné in-
formace pro provoz a rozvoj dodavatell v oblasti cestovniho ruchu, kteri tak mo-
hou prildkat a uspokojit spotiebitele z celého svéta (Buhalis, 2003).

Zelenka (2008) vSak uvadi, Ze jednou z hrozeb aplikace informac¢nich a komu-
nikaCnich technologii v cestovnim ruchu je nedlvéra starSich ucastniki
v cestovnim ruchu knovym technologiim. Navstévnik webovych stranek, ktery
bude mit pochyby o diivéryhodnosti tamniho prostiedi, ihned odejde a nikdy se
nevrati (Janouch, 2010). A nejedna se pouze o pocitovanou diavéru, velkou prekaz-
kou v plnohodnotném upotiebeni webovych stranek jsou omezené schopnosti
adovednosti nékterych (zejména vékové zralych) wuzivateld pracovat
s nejnovéjsimi technologiemi.

Cilem prace je na zakladé zjiSténych skutecnosti z dostupné literatury a pro-
vedeného vyzkumného Setfeni najit vhodné reSeni pro usnadnéni orientace
v nabidce cestovniho ruchu pro dany segment uzivateld. Prvni variantou resenti je
tvorba webovych stranek, které by fungovaly jako privodce informacné-
rezervacnimi systémy jak pro osoby, které stémito technologiemi jiz maji jisté
zkuSenosti, tak zejména pro ty, ktefi se s rezervacnimi systémy dosud nesetkali
nebo se jich zdrahali vyuZzit. Druhou variantou pak bude stanoveni doporuceni pro
stavajici stranky nabizejici produkty a sluzby z oblasti cestovniho ruchu, a to pte-
devSim na zakladé zjisténych chyb a probléml pouzitelnosti vyplyvajicich
z vyzkumného Setfeni.
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2 Integrace informacnich a komunikacnich
technologii do oblasti cestovniho ruchu

Cestovni ruch (turismus) je podle Svétové organizace cestovniho ruchu (UNWTO)
definovan jako komplexni spolecensky jev zahrnujici aktivity osob cestujicich mi-
mo jejich obvyklé prostiedi nebo pobyvajicich v téchto mistech ne déle nez jeden
rok za ucelem zabavy, rekreace, poznavani, potkavani, vzdélavani, pracovné (po-
kud osoba neni odménovana ze zdroji navstiveného mista) ¢i za jinym tcelem (Ze-
lenka, 2012).

2.1 eTourism

Pojem eTourism predstavuje aplikaci informacnich a komunikac¢nich technologii
(ICT) do oblasti cestovniho ruchu (Zelenka, 2008). Je to digitalizace vSech procest
a hodnotovych fretézcli v oblasti cestovniho ruchu, cestovani, pohostinstvi
a cateringu, kterd umoZnuje organizacim maximalizovat jejich zisk a efektivitu
(Buhalis, 2003). Podle pravidelné provadénych odbornych studii (USTA, PhoCus
Wright, Forrester Research, Jupiter Research) prodej cestovnich produkti pies
internet vzriista a jeho rist je ocekavan i nadale (Goeldner, 2014). Z vyzkumu pro-
vedeného na konci roku 2014 v USA vyplyva, Ze témér 90 % z cest do zahranici
jsou rezervovany prostiednictvim internetu a necelych 50 % dotdzanych navic
o vyuziti sluzeb kamennych cestovnich kancelari viibec neuvazuje (LaHaye, 2014).
Podle analyz spolecnosti Google projde cestovatel pri hledani vyletu pred finalni
rezervaci 22 webovych stranek (Njegus, 2013), z jiné studie vyplyv4, Ze fazi hleda-
ni, informovani se a srovnavani stravi zakaznik az 42 hodin (Piechota, 2015).

S roz$ifenim uZivani internetu v cestovnim ruchu bylo cestovnim kancelarim
umoznéno znacné rozsirit svoji pusobnost zprovoznénim vlastnich webovych
stranek, dopravni spole¢nosti a ubytovaci a zabavni zatizeni téZi z ispory Casu
a financi prostifednictvim online produkce a distribuce svych produkti. Koncovy
zdkaznik ma diky internetu mj. lepsi ptrehled o variabilité nabidek a jejich cené.
Vroce 2014 uvedlo 46 % respondentl vyzkumu iniciovaného Evropskou komisi,
ze k planovani dovolené vyuzivaji internet (Piechota, 2015).

Internet je v oblasti cestovniho ruchu dokonce natolik vyuZivanym zdrojem infor-
maci, Ze s postupem casu dokonce vytlaCuje cestovni kancelare z jejich primarni
pozice v této sfére. Podle priizkumu australské spole¢nosti Roy Morgan vyuZilo
k rezervaci kamenné prodejny cestovnich kancelari béhem dvanacti mésict konci-
cich cervnem 2014 o 24 % méné uZzivatell nez ve stejné dlouhém obdobi do cervna
2007 (Roy Morgan Research, 2014). Vyzkumna agentura PhoCusWright v roce
2014 zverejnila zavér, Ze sluzeb cestovnich kancelari vyuziva pti planovani dovo-
lené jen 10 % cestovateld. Jejich motivaci je predevsim zdjem o osobni ptistup,
nizké zkuSenosti s planovanim dovolené, zajisténi bezplatnych VIP vyhod, dspora
Casu a jistota vraceni penéz pii nespokojenosti (Forbes, 2014). Z grafu na obraz-



Integrace informacnich a komunikacnich technologii do oblasti cestovniho ruchu 13

ku 1 lze odeclist, Ze internet je zdrojovym médiem v cestovnim ruchu pro cestova-
tele kazdého véku.
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Obr. 1 Graf preference internetu jako zdroje informaci o nabidce cestovniho ruchu oproti ka-

mennym cestovnim kancelafim ve srovnani na zakladé véku cestovatele
Zdroj: Aqueduct, 2015.

V posledni dobé se rozsitil pojem cestovni ruch 2.0, ktery predstavuje vyuzivani
principu webu 2.0 (web soustredici se na uzivatele) v oblasti cestovniho ruchu.
Jedna se o web tvoreny primo uZzivateli, jejich nazory a referencemi. Osobni dopo-
ruceni zastava obecné v obchodovani velmi vyznamnou roli a diky internetu jsou
tato doporuceni mnohem komplexnéjsi a snaze dostupna. Prostrednictvim cesto-
vatelskych blogii a socidlnich siti si potencialni klienti udélaji prehled o sluzbé, kte-
rou chtéji zakoupit, diky zkuSenostem i obrazové dokumentaci, které na internetu
sdili uZzivatelé, ktefi jiz sluzbu vyuzili. Mnoho uzivatell k témto aktivitam vyuziva
mobiln{ telefon s ptripojenim k internetu (smartphone), ktery se tak stava dalsi plat-
formou pro vstrebavani online nabidky cestovniho ruchu. Cestovatelé vyuZivaji
svlij smartphone nejen k rezervaci ubytovani ¢i jizdenek (nékteri vyrobci imple-
mentuji pro tento ticel do mobilnich telefonti dokonce zvlastni aplikaci), ale i kvii-
li prehledu o zpoZdéni letli, predpovédi pocasi, zobrazovani map a turistickych
privodct, vyhleddvani kulturnich atraktivit a akci spojenych casové a mistné
s jejich cilovou destinaci atd. Tento druh zarizeni dnes vlastni 70 % cestovatel,
¢imZ se prodejciim nabizeji nové moZnosti a prilezitosti prezentace, ale zaroven
tak vznikaji vy$si naroky na pouZitelnost jejich webovych stranek v souvislosti se
zobrazenim na zarizenich s menSim displejem.

[ tento rozmahajici se kanal prodeje sluzZeb cestovniho ruchu ma ale sva ome-
zeni. Prostifednictvim internetu maji vSichni poskytovatelé rovnocennou moZznost
globalni konkurence diky snadné dostupnosti jejich nabidky, tim spiSe vSak miize
dojit k zahlceni zdkaznika informacemi a je pak velmi naro¢né udrzet jeho pozor-
nost pro celé sdéleni, které chce prodejce poskytnout. Velmi dllezitym nastrojem,
jak toho dosahnout, je dbat na rychlost a snadnost pouZzivani webu, aktualnost po-
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skytovanych informaci a zajisténi ochrany uZzivatele pri prochazeni obsahu stranek
i zadavani osobnich udaj.

2.1.1 Informacné-rezervacni systémy

Kvalitni a efektivni distribuce produktt cestovniho ruchu je v dnesSni dobé mozna
jen s propojenim s rezervac¢nimi distribu¢nimi marketingovymi systémy (Ryglova,
2009).

Informacné-rezervacni systémy cestovniho ruchu sdruzuji funkce infomac-
nich (dcelem je vyhledat informace) a rezervacnich (rezervace vyhledané informa-
ce/sluzby) systémi (Kriz, 2006). Jejich smyslem je propojeni mnoha subjektii ces-
tovniho ruchu. Poskytuji aktualni a uplné informace o nabidce, pozitivné motivuji
zakaznika k navstévé dané destinace a obecné k cestovani, dale nabizeji vyhledani
a rezervaci Ci prodej produktii a v neposledni fadé monitoruji vyvoj cestovniho
ruchu pro ucely realizace jeho udrzitelného rozvoje a vyuziti jeho potencialu. Mezi

Vv

informacné-rezervacni systémy podle KriZe (2006) radime

e Lokalni informacné-rezervacni systémy (prevazné intranet) - reSeni konkrét-
niho subjektu CR

e Regiondlni informacné-rezervacni systémy (extranet/internet) — spojeni turis-
tickych informacnich center, prezentace regionti/kraji

e Celostatné informacné-rezervacni systém (internet) - vzajemné propojeni
jednotlivych systémii na regionalni arovni

e Pocitacové (centralni) rezervalni systémy (CRS)
e Globalni distribu¢ni systémy (GDS)

Pocitacové rezervacni systémy (computer reservation system - CRS) funguji jako
databaze informaci ¢i informacni systémy umoZziujici zjiSténi rozsahu a ceny aktu-
alné volnych kapacit poskytovanych sluzeb a produktti cestovniho ruchu, ale také
jako prostiedky k primé rezervaci téchto kapacit, a to jak spolupracujicimi subjek-
ty ¢innymi v oblasti CR, tak kone¢nymi spotiebiteli (Zelenka, 2002; Njegus, 2013).
Prvni takovy systém byl vyvinut spole¢nostmi American Airlines a IBM (systém
SABRE, 1962). Nejprve fungoval tento systém na principu intranetu a podporoval
interni chod letecké spolecnosti (generovani letovych plant, sledovani nahradnich
dila letadel, planovani posadek letd). S rozsifenim zabéru systému o informace
o letovém tadu, dostupnosti letenek a jejich cenach a generovani letenek byl CRS
zptistupnén obchodnim partnerim na zakladé extranetu. Srozmachem letecké
dopravy v 70. a 80. letech minulého stoleti se objevuji dal$i CRS. Postupné si vlastni
automatické rezervacni systémy vytvarely i spolecnosti mimo oblast letecké do-
pravy, zejména ve sféie ubytovani. V soucasnosti je kladen diiraz na piimou rezer-
vaci a pristup do téchto systémi je otevien i koncovym klientim (Goeldner, Rit-
chie 2014).

Ve snaze roz$irit a zkvalitnit sluzby byly vyvinuty nadrazené systémy, které
v sobé jednotlivé CRS sdruzuji. Tyto rozsahlé a vyspélé elektronické rezervacni
systémy se nazyvaji globalni distribu¢ni systémy (global distribution system - GDS).
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Hlavnimi GDS jsou Amadeus, Sabre a Travelport, ktery zahrnuje systémy Galileo
a Worldspan. Existuji i mensi GDS specializované pouze na urcitou lokalitu, nicmé-
né vétSina celosvétové provedenych rezervaci prochazi zminénymi tfemi. Napfr.
v oblasti letecké dopravy prochazi témito GDS 80% vesSkerych transakci (Goeldner,
Ritchie 2014).

Na konci sedmdesatych let se tyto systémy implementovaly pfimo do cestov-
nich kancelari, rozsifeni jejich plisobnosti na vice nez jednu leteckou spole¢nost
praci s nimi znacné zefektivnilo. Zminéné nejvétsi tri GDS se ve vyvoji prestaly
soustiedit pouze na letenky a zamértily se na pokryti veskerych aspektli cestovani,
tj. leteckd, pozemni i lodni doprava, ubytovani, zabava, pojisténi apod. Na rozdil od
CRS tak tyto systémy nenabizeji jen jednu sluzbu, ale celé balicky sluzeb najednou.
Pti existenci takto rozsahlych systému je nutné dohliZet na to, aby méli uzivatelé
jistotu, Ze necerpaji nepiesné nebo zavadéjici informace, proto jsou dozorem nad
GDS systémy povéreny organizace spolupracujici mj. s vlaidami zainteresovanych
zemi (napft. IATA, ICAOQ, ETTSA).

Nejen, Ze tyto mohutné systémy jsou prostiednikem vétSiny rezervaci sluzeb
cestovniho ruchu, ale jsou odpovédné i za priillomové inovace, jako napft. elektro-
nické jizdenky, moZnost vybéru sedadla v grafickém zobrazeni i srovnani cen jed-
notlivych nabidek. Usnadnéni prinaseji i cestovnim kancelatrim, napt. v podobé
komplexniho zobrazeni cen poskytovanych sluzeb pro jednotlivé segmenty odbé-
rateld.

Online rezervace jako takové pak probihaji prostfednictvim online cestovnich
kancelari a agentur, z nichZ nékteré (napt. Expedia, Travelocity, Orbitz, Hotwire)
vyuzivaji systémy GDS a nékteré jsou GDS dokonce i vlastnény.

Mezi¢lankem v jejich komunikaci jsou internetové distribu¢ni systémy (inter-
net distribution system - 1DS), které slouzi jako brany ke vstupu do GDS (napft. Bo-
oking.com, Hotel Reservation Service (HRS), Hotel.de). Jsou to internetové aplikace
umoznujici pfimé rezervace na online bazi nebo na bazi poptavka-potvrzeni rezer-
vace. Nabizeji tak moznost piimé rezervace, coz umozinuje hotelim GDS obejit
a uSetrit naklady na zvySenou provizi. Tyto marketingové kanaly se ale nevylucuji,
spise se vhodné dopliuji (pricemz pocet rezervaci pies IDS oproti GDS roste) (Kii-
zek, 2014). IDS sdruzuji asi 2000 webovych stranek specializovanych na interne-
tovy marketing v cestovnim ruchu (HPG, 2015). Podle prlizkumia provedenych
vroce 2010 bylo téméF 40 % rezervaci ubytovani v CR provedeno online,
k planovani turisté také hojné vyuzivaji internet, nejcastéji fulltextové vyhledavace,
a to az z 66 % (Krizek, 2014). Transfer elektronickych dat v cestovnim ruchu je
znazornén na schématu na obrazku 2.
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Obr. 2 Transfer elektronickych dat v cestovnim ruchu

UZzivatellim jsou kromé samotnych rezervacnich systému pristupné i tzv. srovna-
vaci weby, které kromé uzite¢nych informaci potfebnych k cestovani umoZznuji
predevsim srovnani cen jizdného jednotlivych dopravnich spole¢nosti.

Internet je cca z jedné ctvrtiny zdrojem rezervaci v ubytovacich zatizenich.
Vétsina rezervaci pochazi z pifimého kontaktu hotelu zdkaznikem (email, telefon,
osobni rezervace v hotelu atd.) (Institute of Tourism, Switzerland, 2012).

2.2 Cestovani senioru

Podle Reidla (2012) je obdobi ,tretiho véku“ (60-75 let) reprezentovano Zivotni
fazi zmény. Jedna se o vékovou skupinu lidi, ktefi nedavno odesli do penze. Tato
Zivotni faze je provazena potrebou po védéni, uCeni, zméné, kulture a cestovani, na
které se tési a stiadaji finance k tomuto ucelu po cely Zivot. Pokud seniortim dobte
slouzi zdravi i v obdobi ,ctvrtého véku“ (75+) jsou tendence k cestovani a pozna-
vani pretrvavajici i v této zivotni fazi, poméroveé jde asi o jednu pétinu této vékové
skupiny. Lidé pokrocilého véku v dneSni dobé také dokaZou ocenit oteviené moz-
nosti cestovani ve srovnani s obdobim pred rokem 1990, kterého byly svédky, kdy
bylo mozné vycestovat nanejvyS do tehdejSich zemi socialistického tabora a na
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vzestupu bylo spiSe chalupaistvi. Trend vyvoje cestovani senior v poslednich
dvou desetiletich ukazuje, Ze tato potifeba se stava jednou z nejdiileZitéjSich spo-
trebitelskych zvyklosti starsi generace. Vedle samotného poznavani cizich krajin se
také rozmaha ucast seniorti ve Skolach lyZzovani a jinych sportovnich edukativnich
kurzech. Dominantni post zaujima zdravotni cestovni ruch - wellness a odpocin-
kové pobyty (v roce 2010 byl podle spolecnosti TUI, ktera se zaméruje na cestova-
ni seniorl, kazdy druhy jimi prodany pobyt zdravotni ¢i 1éCebny wellness),
v zavésu jsou horska a pési turistika a dale studijni, kulturni a poznavaci zajezdy.
VétSina seniort do 70 let ale nema zajem o zajezdy vytvarené na miru starSim li-
dem, ale uprednostiiuji smés pro vSechny generace, nechtéji byt vycleiovani do
zvlastnich skupin, 42 % starSich lidi hleda kontakt s mlad$Simi generacemi. Dle vy-
jadreni Institutu pro hospodareni s volnym ¢asem roste intenzita cestovani u gene-
race 50+ trikrat rychleji nez je tomu u ostatnich obyvatel. Vydaje za cestovani
predstavuji u seniorskych domacnosti statisticky nejvétsi polozku rozpoctu.

Starsi lidé jsou ale diky svym dlouholetym zkuSenostem velmi kritickymi spo-
trebiteli a kladou na sluzby cestovniho ruchu vyssi naroky. V Némecku vznikla sit
hotelli ,,50+“ zamérujici se na péci o pozitky starsi generace, o jejich komfort a bez-
pecnost. Dliraz je kladen na servis a kvalitu. Marketing této sité hotell je veden
v tom smyslu, Ze cilené usili o uspokojeni starsich zakaznikl pridava zarizeni na
atraktivité i pro mladsi generace (Reidl, 2012).

Cestovani je spolu se zdravim, zpravami, konicky, internetovym bankovnic-
tvim, nakupovanim a komunikaci jednim z hlavnich aktivit, kvili kterym starsi lidé
travi ¢as na internetu (Nielsen, 2013). Seniofi maji vyraznou potiebu ziskat dosta-
tek informaci. Diky dostatku Casu se velice podrobné informuji o misté, které hod-
laji navstivit, o dopravé, poskytovanych sluzbach a okoli. Neradi byvaji nepiijemné
piekvapeni. Informace ziskavaji zejména studovanim podrobnych prospektii a ob-
razovych materialli tykajicich se ubytovani ¢i telefonickym dotazovanim. Konkrét-
né se seniofi zajimaji predevsim o presné informace o ubytovani (i o jeho historii)
a stravovani, o moznosti zdravotniho oSetfeni v misté pobytu, o kulturnich akcich a
vhodnych vyletech v okoli. Prvotni inspiraci k navstévé dané destinace Cerpaji
zejména z tisku s cestovatelskou a zdravotni tématikou. Pfi snaze upoutat pozor-
nost seniori je potreba, aby prospekty spliovaly urcité kvalitativni pozadavky,
jako dostatec¢na velikost pisma, vysoky podil obrazové ¢asti, jazykové mutace atd.
(Reidl, 2012).

Podle zpravy DailyMail lidé starsi 55 let ziskavaji informace o své dovolené asi
ve 45 % pripadl z domaciho pocitace s pripojenim na internet, 19 % seniorl vyu-
ziva rady a pomoci agenta cestovni kancelate, ale 26 % znich (pomérové
v nejvyssim zastoupeni mezi jednotlivymi vékovymi skupinami) zadny priazkum
pred rezervaci nedéla. Cast&ji nez ostatni vékové skupiny se také seniofi spoléhaji
na telefonni kontakt, ten je také u starsich generaci v pétiné pripadd prostredkem
k finalni rezervaci, nicméné stale zhruba polovina seniort provadi své rezervace
pres internet, coz odpovidad celkové chovani vékového primeéru (Mail Online,
2014).
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Pro planovani i rezervovani mimopracovnich pobytt pouZziva 80 % seniorti in-
ternet, konkrétné vyuzivaji webové stranky hotell a leteckych spolecnosti a rezer-
vacni stranky (nejoblibenéj$imi jsou pravé Expedia, Orbitz a Travelocity). Pri-
zkum, ktery to dokazuje, byl proveden v USA s 1 000 respondenty star$imi 50 let.
Hlavnimi divody k cestovani jsou pro né setkani s rodinou a relaxace. Planovanim
dovolené stravi cestovatelé asi 6 hodin a projdou pritom asi 4 rizné weby, pobyt si
rezervuji asi 3 hodiny, pricemz prochazi priblizné 3 weby, a to zejména z divodu
hledani nejvyhodnéjsi ceny (68 %) anebo proto, Ze Zddny web neobsahuje vSechny
informace, které pottrebuji (61 %). Cas vénovany témto tkonfim by radi sniZili
zhruba na polovinu. 89 % lidi této vékové skupiny se spoléha na recenze a doporu-
¢eni ze stranek TripAdvisor. Ctyti z deseti sleduji v televizi porady z cestovatelskou
tématikou. (David, 2014).
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3 Pocitacova gramotnost

Pojem gramotnost dnes uz neni chapan pouze jako schopnost ¢ist a psat, je vyuzi-
van v mnoha vyznamech a spojenich s nejriznéjsimi védami a sférami zajmu.
Obecné je gramotnosti rozuména zakladni uroven védomosti, dovednosti a postoji
v urcité oblasti poznani (Dostal, 2007).

Technologicky vyvoj je pri¢inou toho, Ze v poslednich letech stale nartista po-
Cet lidi, ktefi se neobjedou bez alesponi zakladnich znalosti a dovednosti prace
s pocitacem. Jista Uroven téchto znalosti je vyZadovana zejména v zaméstnani nebo
pri studiu, od absolventi strednich nebo vysokych Skol se tedy ocekava, zZe ovladaji
rizné dil¢i ¢innosti, které byvaji spolecné oznacovany jako pocitacova gramotnost
(Matéjti et al., 2010).

Asociace americkych knihoven (ALA) v roce 1989 definovala informacné gra-
motného clovéka jako osobu, ktera musi byt schopna rozeznat, kdy pottebuje in-
formace, a dale dovede vyhledat jejich umisténi, vyhodnotit je a uZite¢né informace
efektivné pouzit. Tento Siroce obsahly pojem byva Casto nahrazovan terminem
pocitacova gramotnost, ktera je ale pouhym predpokladem k dosaZeni dobré in-
formacni gramotnosti (Dostal, 2007). Informac¢ni gramotnost (information litera-
cy) je k pocitacové gramotnosti (digital literacy) terminem nadifazenym a tyto po-
jmy nelze mezi sebou zaménovat.

Obsah pojmu pocitacova gramotnost (v soudobé literature je mozné setkat se
spiSe s terminem ,digitalni gramotnost“) je vymezen napt. Evropskym certifikac-
nim konceptem ECDL, ktery se zabyva jejim testovanim, tedy ovérovanim osvojeni
znalosti a dovednosti potiebnych k zdkladnim dkontim s informa¢né komunikac-
nimi technologiemi (tzn. pouzivani pocitacti a hardwarového ptislusenstvi za tce-
lem ziskani, hodnoceni, ukladani, vytvareni a prezentace dat a komunikace pro-
strednictvim sité internet). Podle certifikace ECDL je mezinarodné pocitacové
gramotnym uzndan drZitel Certifikdtu ECDL Start, ktery doklada znalost zakladni
prace s pocitacem, resp. s informacné komunikacnimi technologiemi, a to v nej-
béznéjsich oblastech jejich vyuZiti (ECDL, 2015).

Méreni urovné pocitacové gramotnosti je mozné dvéma zptlisoby. Praktickym
testovanim skutecnych pocitacovych dovednosti a znalosti, kdy respondent pracu-
je pfimo na pocitaci, nebo teoreticky, kdy respondent odpovida na zakladé pred-
chozi zkuSenosti nebo formou otevieného sebehodnoceni (Matéjl et al., 2010).
Vice vypovidajici jsou vysledky prvniho zptlisobu testovani, to je vsak velmi naroc-
né uskutecnit. Prozatim bylo provedeno méteni tohoto druhu napt. v ramci projek-
tu mezinarodniho Settfeni ICILS 2013.

Rozdily v irovni pocitaCové gramotnosti lze vnimat mj. jako disledek social-
nich nerovnosti danych rozdilnymi podminkami dostupnosti pocitacového vyba-
veni (Matéjt et al., 2010).
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3.1 Digitalni propast

Osvojeni dovednosti, které pojem pocitacova gramotnost vymezuje, je pochopitel-
né podminéno piistupem Kk pocitaci a pripojenim k internetu. Ackoliv v dnesSni do-
bé ma jiz vétSina domacnosti pocitac s pripojenim k internetu, stale to nejsou
vSechny. Nerovnomérnost moZnosti pfistupu k informa¢nim technologiim, pocitaci
a internetu se oznacuji jako digitalni propast (digital divide). Ta miiZe byt zplisobe-
na bud’ nepristupnosti technologie (zpravidla z divodu vysoké potizovaci ceny)
nebo nedostatkem vzdélani a schopnosti prace s pocitacem (coZ je Castéji generac-
ni nez ekonomicky diisledek) (Pavlicek, 2010). Mezi skupinami s rozdilnym piistu-
pem k ICT se tvori informacni mezery, ktera zrcadli dalSi socialni rozdily zaloZené
zejména na spolecenské tiidé, vzdélani, vysi prijmu a véku (Evans, 2010).

Méritkem posouzeni ,hloubky“ digitalni propasti byvalo na prelomu tisicileti
vlastnictvi osobniho pocitace, ovSem samotné vlastnictvi novych technologii nega-
rantuje jejich smysluplné vyuziti. Dnes se za rozhodujici bere spiSe pristupnost
kinternetu ¢i WiFi a mobilnim internetovym platformam (Pavlicek, 2010). Pri-
zkumem v roce 2010 bylo zjisténo, Ze internetové pripojeni vlastni 84,1 % z do-
macnosti, kde je hlavou rodiny osoba s alesponi bakalarskym titulem, zatimco
v rodinach bez vysokoskolského vzdélani je tomu tak pouze ve 24,4 % pripadu.
Jesté vyraznéjsi rozdil byl zjiStén mezi rodinami s ro¢nim ptijmem piesahujicim
75 000 USD, kde bylo zjiSténo pripojeni k internetu u 91,4 %, a rodinami s prijmem
pod 15 000 USD, které byly k internetu pripojeny jen z 26,8 % (Jacobson, 2012).

Vlastnit pocitac s internetovym pripojenim jiZ v dnesni dobé neni Zadnou vy-
sadou, nybrz béZnou soucasti Zivota a masové kultury. Lidé, kteri tyto technologie
nevlastni, se dostavaji na okraj spolec¢nosti a byvaji vyrazné znevyhodnéni (Pavli-
¢ek, 2010). Vyloucenim z vyuzivani piinosu, ktery pristup k internetu poskytuje,
trpi predevsim starsi generace. Zdokonaleni se v praci s internetem by mohlo seni-
ortim vyrazné zlepsit kvalitu Zivota (napt. ziskem potiebnych informaci dostup-
nych pouze na internetu nebo vyménou informaci mezi lidmi v podobné situaci,
ktefi se nemohou potkat osobné), avsak kvili zdravotnim obtiZim, Spatné infor-
movanosti a nizkym zkuSenostem s ICT tyto osoby, které nevlastni potiebné tech-
nologie doma, ¢asto nemohou vyuZivat mista vefejného internetového pripojeni.
Mérenim ve Velké Britanii v roce 2003 bylo zjiSténo, Ze 85 % osob starsich 60 let
dosud nepouzilo internet, a to zejména z divodu, Ze jej povazuji za zbytecCny,
a orok diive v prizkumu Age Concern 66 % senior vékové skupiny 55+, ktefi
dosud neméli s internetem zkuSenosti, jej nikdy ani pouZit nezamyslelo. Zavedeni
verejné pristupnych mist s pripojenim k internetu meélo Ucinek zhruba jen na ¢tvr-
tinu lidi, ktefi dosud internet nepouzivali, coZ je pochopitelné pri zjisténi, ze 37 %
seniort 65+ travi absolutni vétSinu volného ¢asu doma a ven chodi jen vyjimec¢né
(jesté vySsi procento zastoupeni téchto osob je mezi lidmi 75+, se zdravotnim po-
stizenim a Zijicich osamoté) (Evans, 2010).

Problémem rozsifujicim digitalni propast je tedy nevybavenost domdacnosti
modernimi technologiemi. Pouha dostupnost internetového pripojeni ovSem neni
zarukou zvySeni vyuZivani ICT star$i generaci. Lidé maji tendenci prijimat nové
technologie, které jim neubiraji z ¢asu, ktery by vénovali jinym aktivitam. Pokud je
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jesté ztiZen pristup k témto technologiim nebo je jejich uzite¢nost naroc¢na k po-
chopeni, nechut’ k jejich pfijeti je tim vy$si. U¢innym argumentem nemusi byt ani
snizeni naklada (napt. emailova komunikace versus telefon a posta). Vyhody pou-
Zivani internetu jsou nedostate¢né propojeny s kazdodennimi ¢innostmi starsich
lidi, chybi jim motivace k tomu, aby do osvojeni prace s internetem investovali sviij
Cas a usili.

Evans (2010) je presvédcen, Ze v motivaci starsich lidi zapojit se do vyuzivani
ICT by mohli hlavni roli sehrat mladsi rodinni prislusnici, ti se vSak nedokazou vzit
do situace, Ze by s ICT neuméli pracovat, a o to méné pochopeni pak maji pro své
prarodice. Vysledky vyzkumu z roku 2008 provadéného s lidmi ve véku 50-74 let
dokazuji, Ze pozitivni motivace a pomoc rodiny (predevSim vnoucat) ma kladny
vliv na vyuZivani internetu touto generaci.

Pozitivni zpravou v oblasti zaclenovani seniorti do interakce s ICT je, Ze mezi
roky 2002 a 2012 v USA stoupala angazovanost seniord (65+) na internetu mezi-
rocné o 16 % (u mladsich generaci jsou to 3 % roc¢né) (Nielsen, 2013).

Penzistim se v dneSni dobé otevird pomérné hodné moznosti, jak zvysit své
digitalni dovednosti a zlepSit se v praci s ICT. Obce zakladaji vlastni pocitacové
Kluby urcené pro seniory. Pro ucastniky je to vyzva a moznost, jak si zachovat du-
Sevni svézest a neztratit kontakt s mladezi. Od vyrobcii pocitaci se vyzaduje, aby
své produkty (zejména software) piizplisobili Sirokému spektru uZzivateld (napft.
rozpoznatelnost a jednoznacnost prikazovych klaves a tlacitek) (Reidl, 2012). Zvy-
Suje se dostupnost nastrojti, které lidem vyssiho véku pomahaji ve snadnéjsi orien-
taci v textu. Zakladem je piizplisobeni dokumentt pro slabozraké modifikaci textu,
jako je zména fontu nebo velikosti pisma. Existuji ale i digitalni technologie, které
umoZznuji precist text nahlas (napr. screenreader.net). Pro celkové usnadnéni po-
chopeni textu pro osoby s niZsi znalosti jazyka jsou dostupné technologie, které
nabidnou uzivateli definici nebo synonymum slova ¢i fraze oznacené v textu. Zaji-
mavé fesSeni pro jazykové omezené Ctenare prinesla internetova encyklopedie Wi-
kipedia, ktera vytvorila web Simple English Wiki (simple.wikipedia.org), kde ve
¢lancich pouziva celkové méné slov a jednodussi gramatiku, aby méla co nejSirsi
spolecnost moznost porozumét i slozitéjsSim témattm (Jacobson, 2012).

Digitalni rozdéleni je nejen technologicka, ale také socialni, politicka, ekono-
micka a kulturni otdzka (Matéji et al., 2010). Na jeji problematiku se zamérila OSN,
kterd dokonce vyhlasila Svétovy den informacni spolecnosti (stanoven na datum
17.5.). Organizace upozornuje napi. na bezpec¢nostni hrozby a ekonomickou a soci-
alni nerovnost, je presvédcena o prinosu prekonani téchto bariér v podobé vyssi
konkurenceschopnosti ¢i demokratizace. Massachusetts Institute of Technolgy se
v roce 2007 pokusil o boj proti tomuto problému vyvinutim extrémné levného no-
tebooku dostupného vsem skoldkiim v rozvojovych zemich, projekt byl uspéSny
jen c¢asteCné, ale inspiroval fadu nasledovnikt (Pavlicek, 2010).
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4 Analyza aktualniho stavu prizptisobeni
online nabidky cestovniho ruchu
znevyhodnénym osobam

Zacatkem 90. let minulého stoleti, kdy byl web vefejnosti teprve predstavovan,
bylo hlavnim zajmem zajistit, aby fungovala technologicka infrastruktura. Nyni,
kdyZz uZz je infrastruktura stabilizovana, je pro tviirce webu vyzvou navrhnout
stranky spliiujici potreby lidi, ktefi je pouzivaji (uzivatel); web spliujici toto po-
slani je oznacovan jako web orientovany na uZivatele. UZivateli jsou zdkaznici nebo
zaméstnanci firem, ¢lenové organizaci, studenti nebo lidé, kteti zkratka jen hledaji
informace; kazdy z uZivateld ma rozli¢né diivody pro navstévu stranky. Ukolem je
zajistit, aby vSichni uzivatelé s rozdilnymi technologiemi a pocita¢ovymi znalostmi,
riznym vékem a pripadnymi zdravotnimi omezenimi méli z webu stejné hodnotny
uzitek (Lazar, 2005).

4.1 Hodnoceni kvality webu

Zakladnim ucelem tvorby webovych stranek je propagace spole¢nosti. Prosté in-
formovani o existenci firmy, jeji predstaveni, seznameni s historii a predevsim
s nabidkou sluzeb a kontaktnimi idaji. Takova prezentace nemusi byt kompliko-
vand, rozsahla ani finan¢né naroc¢na na vytvoreni a udrzbu, ptresto splni sviij ucel.
Navstévnik ma mozZnost dohledat vice informaci a stava se tak potencidlnim zakaz-
nikem (Molnar, 2010).

Molnar (2010) posuzuje kvalitu webu z pohledu téchto rozhodujicich hledisek

¢ viditelnost webu - navstévnost webu a SEO, neboli optimalizace pro vyhleda-
vace (zpétné odkazy, vybér domény a struktura URL)

vvvvv

e pouzitelnost webu - srozumitelnost, prehlednost, snadna ovladatelnost

¢ informacni hodnota - aktualnost, bohatost, zajimavy obsah, forma sdéleni (in-
formace o spolecnosti, o nabizenych produktech/sluzbach, aktuality, viceja-
zy¢né verze prezentace atd.)

o kreativita a graficky design - vzhled, acelnost grafiky, ¢itelnost, prvni dojem,
kreativita a konzistence grafiky, ¢itelnost obsahovych prvk).

UZivatelé maji radi stranky, které se snadno pouZzivaji, rychle a spravné nacitaji
vjejich prohliZze¢i a umoziuji jim v klidu a bez stresu dosdhnout vytceného cile
(Lazar, 2005). K uspokojeni téchto potieb uzivatell je tfeba zamérit se pri tvorbé
stranek na jejich pristupnost a pouzitelnost, a to at' se jedna o stranky s ucelem
informovat navstévnika, pobavit ho nebo mu prodat néjaky produkt ¢i sluzbu.

Na moderni webové stranky je kladen pozadavek na pristupnost, tedy stejny
pristup k informacim nezavisle na pouZité platformé, prohliZeci Ci postiZeni uziva-
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tele (Zelenka, 2008), v soucasné dobé totiZ existuje mnoho uzivatelli, ktefi jsou
v pouzivani webovych stranek rtizné omezeni. Tato omezeni mohou spocivat ve
zhorSenych zrakovych schopnostech, neznalosti cizich jazyk(, nedostate¢ném nebo
zastaralém hardwarovém vybaveni, mife zkuSenosti s uZivanim internetu atd.
(Molnar, 2010). Nékterym uzivatellim je znemoZnéno pouZzivani mysi nebo klaves-
nice, grafickych nebo zvukovych prvki, kaskadovych styldi, skriptili na strané klien-
ta (Zelenka, 2008). Na tyto problémy hendikepovanych uzivateli by se mél brat
zletel pri tvorbé stranek. Za hendikepované uzivatele jsou obecné povazovani slu-
chové ¢i pohybové postiZeni, uzivatelé se zobrazovacimi problémy nebo s poru-
chami uceni a soustiedéni a také roboti fulltextovych vyhledavaci. Prizptisobenim
webu vyhledavacim robotlim je tak zajiStén nejen pristup znevyhodnénym uZzivate-
1im, ale i lepsi post ve vysledcich vyhledavani diky zvysené kvalité SEO.
Prvky zvysujici pristupnost webu jsou podle Molnara (2010)

¢ textova alternativa netextovych prvki (predevsim obrazki)

e dostatecné kontrastni barva popredi a pozadi (na webu existuji metodiky,
pomoci kterych lze kontrast zmérit)

e deklarace rodiny pisma

e nova okna by se méla otevirat jen v odivodnénych ptipadech
e neumistovat rychle blikajici objekty

¢ jednoduchy a srozumitelny jazyk

e kazda webova stranka by méla mit smysluplny nazev a odkazovat na svoji
nadrazenou a ivodni stranku

e odliseni odkazli barvou a podtrzenim

e odkazy, které nevedou na webovou stranku (tj. Odkazy na rtizné soubory) by
mély byt umistény v sekci , Ke stazeni”

Soucasti webovych stranek by méla byt stranka s tzv. prohlaSenim o pristupnosti.
Ta by méla obsahovat informace o pouZitych opatienich zvySujicich uroven pfri-
stupnosti stranek a moznostech jejich vyuziti, dale webovych strankach, jez zlstaly
z néjakych dlivodii nepristupné, spolu s odkazy na prislusné alternativni ptistupné
verze takovych stranek. Dohledatelny by mél byt také kontakt na fyzickou osobu
odpovédnou za dodrzZeni pravidel pristupnosti, na kterou se mohou navstévnici
obratit v ptipadé problémi (Zelenka, 2008).

Pravidla pristupnosti jsou jasné definovana. Evropska unie napf. pozaduje,
aby byly stranky pristupné podle standardu WCAG (Web Content Accessibility
Guidelines), USA pouZiva standard Section 508. V Ceské republice existuje zakonna
uprava tykajici se zatim omezeného okruhu webti, a to webu verejné spravy, po-
stupné lze vSak ocekavat tlak na vSechny webové stranky. Kazda firma by méla mit
pristupny web i bez zikonné povinnosti, nejen proto, Ze timto zplisobem ziskat
zakazniky, ktefi nepouZivaji klasicka zarizeni (mySleno napf. mobilni zarizeni
s menSim displejem), ale umozni tak pristup na své stranky také handicapovanym
zakazniklim, ¢imz firma dava najevo svoji spolecenskou zodpovédnost. Podrobnos-
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ti k pravidlim pristupnosti jsou dostupné na strankach Ministerstva vnitra (Pavli-
cek, 2009), k dispozici jsou i stranky s kompletnim oficialnim znénim ¢eskych pra-
videl pristupnosti (Pavlicek, 2015). Ovéreni pristupnosti lze provést napt. pomoci
nastrojl pro validaci dostupnych na webu konsorcia W3C (Janouch, 2010).

Velmi podstatnym faktorem rozhodujicim o navstévnosti webovych stranek je
také jejich pouzitelnost (Zelenka, 2008). Jako pouzitelnost webu se oznacuje sou-
bor technik, pravidel a ulehceni, ktera umoziuji jednodussi interakci uZzivatele
s webem. PouZitelny web je srozumitelny, snadno ovladatelny, uZivatelsky pratel-
sky a uZitecny (Molnar, 2010).

Vybér ze zasadnich pravidel pouZitelnosti podle Molnara (2010), Zelenky
(2008) a Janoucha (2010)

e obsahlejsi weby by mély mit integrovany interni vyhledavac¢ (Uspora Casu,
uzivatel nemusi prochazet cely web)

e je tieba zajistit rychlost nacitani stranek i pro uzivatele, ktefi nemaji k dispo-
zici dostatecné rychlé pripojeni k internetu

e piitomnost speciadlni funkce, kterad prizptsobi text k tisku (zméni text na pat-

kové pismo, odstrani z vystupu na tiskarnu doplnkové informace, funkce, na-
vigaci atd.)

e kvili rozeznani smyslu textu vyhledavacem je tfeba pouzit sémanticky kéd
(sada znacek, ktera v HTML jazyce umoznuje textu priradit sémanticky vy-
znam)

e kazda stranka by méla obsahovat titulek

e pouzivat urovné nadpist (vyssi uroven nadpisu ma vyssi vyznam pro vyhle-
davaci roboty)

e obsah stranek ma byt jasné strukturovany, informace razeny dle dulezitosti,
text srozumitelny

¢ odkazy by mély byt predevsSim textové a jasné oznacovat cil

e pouZit béZné fonty a dostatec¢nou velikost textu

e stranky v jazyce psaném latinkou sméruji pozornost standardné zleva dopra-
va a dolli po diagonale

e dilezité je dobie zvolit kompromis mezi preplnénosti stranek textem a pre-
bytkem prazdného mista

o dileZité véci se zvyraziuji barvou pozadji, ktera nesnizuje ¢itelnost textu

e pozornost poutajici prvky (napt. animace) se pouZivaji jen v nutnych pripa-
dech, neobjevuje se ani nevyZadana grafika nebo nové okno, grafika se pouZi-
va pouze k vhodnému doplnéni textu (napf. logo)

e na pozadi textu se nepouzivaji obrazky, grafické prvky by nemély pripominat
reklamu, takové pouZiti grafiky by mohlo byt kontraproduktivni, nebot’ uZziva-
telé jsou zvyKkli grafiku, ktera vypada jako reklama, nevnimat (tzv. bannerova
slepota)
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e na celém webu je vhodné pouZivat stejny typ pisma a barvy (pouZité barvy
nemusi byt shodné jen s firemnimi barvami, je nutné dodrzovat urcité zvyk-
losti, napf. modrou barvou se znaci pouze odkazy)

e domovska stranka na prvni pohled vymezuje ticel webu a je snadno piistupna
z kazdé dalsi stranky

e dobre pouZitelna navigace je pochopitelna a vhodné seskupena

e architektura stranek se musi ridit pozadavky na funk¢nost (ne napf. struktu-
rou organizace)

e Ukoly potiebné ke splnéni ucelu, ktery uZivatel na stranky privedl, by na sebe
mély plynule navazovat, po uZivateli poZadovat jen nezbytné nutné informace

e na prvni pohled by mélo byt jasné, kam se navstévnik dostal - uZivatelé jsou
navykli na logo spolec¢nosti v levém hornim rohu (v 84 % pripadii) a vedle lo-
ga slogan, ktery informuje, o ¢em web je (idedlné nazev spolecnosti, pokud
neni v logu), a jaké produkty, sluzby nebo informace jsou nabizeny

¢ je vhodné oznacit hlavni témata, ktera by mohla navstévnika zajimat (hlavni
stranka u webu firmy je jako vykladni skiin, vétSinou se navstévnici na web
dostanou pies ni, takze mize byt odlisna, naopak e-shop nebo rozsahlejsi web
by mél klast dliraz na jasnou a snadno dostupnou navigaci)

¢ uinternetovych obchodi je vhodné oddélit produktovou nabidku od ostatniho
obsahu (informace o firmé a jeji historii, kontakty, prodejni mista, atd.)

Odbornik na pouZitelnost Steve Krug uvadi, Ze prvnim zakonem pouZitelnosti je
nenutit uZivatele premyslet. Znamena to, Ze webova stranka by méla byt intuitivni,
pochopitelna a samovysvétlujici. Mél by byt jasny vyznam a ucel stranek bez pre-
mysleni (Krug, 2006). V ramci pouZzitelnosti jde také o divéryhodnost a atraktivitu.
Dlvéryhodnosti 1ze dosahnout napi. umisténim telefonického kontaktu, volbou
jednoduchého a zapamatovatelného URL nebo uverejnénim certifikace kvality.
Ovéteni divéryhodnosti webovych stranek se v CR vénuje spole¢nost APEK (Ja-
nouch, 2010). Studie chovani uzivateli internetu ukazuji velmi malou toleranci
vuci Spatné navrzenym nebo dlouho se zobrazujicim strankam. Presto, Ze od 1épe
feSenych konkurencnich stranek déli navstévnika jen par kliknuti mysi, velké
mnoZstvi stranek je stale Spatné pouzitelnych. UZivatel nema motivaci na takovych
strankach setrvavat, (Zelenka, 2010).

K pristupnosti existuji piresné propozice, na zakladé dodrzeni téchto pravidel
je mozné posoudit miru pristupnosti stranek. PouZitelnost, jako miru toho, nakolik
uzivatelé strance rozumi a orientuji se v ni, 1ze ale ohodnotit stézi. Nicméné i pou-
Zitelnost musi byt podrobena testlim, aby mohla byt zdokonalovana, coZ vede ke
zvySeni celkové Uspésnosti stranek, kterd uz méritelna je, a to na zakladé soucinu
hodnot poc¢tu navstévnikii a konverzniho poméru (tj. podil poc¢tu spokojenych na-
vStévnikd, kteii ve svém tukolu na strankach uspéli, k poctu vSech navstévniki)
(Zelenka, 2010).

Zelenka (2008)uvadi tyto zplisoby testovani pouzitelnosti webovych stranek
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e analyza pouZitelnosti - heuristicka analyza (pouZitelnost testuje odbornik,
ktery vyuZziva pravidla pouZitelnosti a své znalosti a zkuSenosti)

¢ analyza vyuZzivajici statistiky nadvstévnosti (statistiky o vstupnich a vystupnich
strankach, analyzy cest navStévnikl apod.)

e uzivatelské testovani

4.1.1  Uzivatelské testovani pouZzitelnosti webovych prezentaci

Na rozdil od jinych druhli testovani zamérenych na ovétrovani technologické
funkénosti je vystupem testovani pouzitelnosti zhodnoceni snadnosti pouziti téch-
to technologii. Ani pfi dodrzovani pravidel pouZitelnosti nelze predem nabyt jisto-
ty, Ze uzivani stranek nebude problematické (Lazar, 2005).

Testovani pouzitelnosti je diilezitym bodem ve vyvoji novych i stavajicich we-
bovych stranek, i kdyZ vhodnéjsi je provadét je pred spuSténim stranek, protoZe
uzivatelé nemaji radi zmény na strankach, se kterymi se jiZ jednou seznamili. Na
zakladé informaci o uZivatelich, které testovani poskytuje, jsou stranky upravova-
ny tak, aby byli pro uZivatele co nejsnazsi k pochopeni. Je napriklad nutné rozhod-
nout, zda bude na webu pouzito méné delSich stranek (nutné rolovani) nebo vice
kratSich stranek (Castéjsi klikani a prechody mezi strankami), k ¢emuz mutze dat
testovani jasny vysledek. Pred zahdjenim provozu stranek je také vhodné udélat
nékolik ndvrht a z nich pak iterativnim procesem vytvorit navrh finalni (Zelenka,
2008). Testy pouzitelnosti jsou podle Kaushvika (2011) nejvhodnéjSim podkladem
k pochopeni chovani a pozadavki uzivatele, na zakladé tesovani je optimalizovan
vzhled uzivatelského rozhrani a priibéh prace navstévnika webu.

Pribéh testovani se miize odehravat v prirozeném prostiedi sledovanych
osob (u nich doma nebo vjejich kancelari) nebo ve specidlné prizplisobenych
mistnostech (laboratorni uZivatelské testovani). U testovani byva pritomen za-
stupce spolecnosti a testované osoby. Existuji i zplisoby testovani bez osobniho
kontaktu zadavatele testu s testérem, a to vyzkum na dalku, kdy se navstévnik we-
bu dobrovolné ucastni testu umisténého primo na vlastnich strankach, nebo vy-
zkum nemoderovany, kdy je provedeni testu zaddno externi firmé, ktera se tim
profesionalné zabyva (Kaushvik, 2011).

Pri testovani pouzitelnosti jsou jednomu ¢lovéku prezentovany riizné véci (at
uz jde o webovy server, prototyp serveru nebo skici jednotlivych stranek) a je za-
dan, aby bud’ prisel na to, co to je, anebo se to pokusil pouZzit k néjakému typické-
mu ukolu. Krug (2006) upozoriiuje, Ze testovani pouZitelnosti byva zaménovano se
skupinovym testovanim, coz je ale kolektivni proces spocivajici v reakcich ucastni-
ki na nazory ostatnich a je vhodny spiSe pro rychlé zjiSténi ndzora uzivateli na
néjakou véc, ne vsak pro analyzu pouzitelnosti.

Proces testovani spocivd v pozorovani pouZzivani webu uzivatelem. Nutné je
testovani kazdych webovych stranek, protoze tviirce webu nema na pouzitelnost
nahled a objektivni nazor. Dilezité je testovat brzo, a to i za cenu jednodussiho
testu a nereprezentativniho uZivatele, neZ provadét propracované testy na posled-
ni chvili, béhem vyvoje webu je totiZ mnohem snadnéjsi udélat zmény, nez kdyz uz
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je web v provozu. Cilem testovani neni néco dokazat nebo vyvratit, ma formovat
nazor tviirce webu. Testovani pouZitelnosti je iterativni proces - nelze provést jen
jednou; misto, kde se uZivatel dostane do problémi, by mélo byt opraveno a potom
by mél byt proveden test znovu. Prvni tfi uZivatelé s nejvétsi pravdépodobnosti
odhali skoro vSechny podstatné problémy, zpravidla je vSak vhodnéjsi vyssi pocet
ucastniki (cca 15). Vystupem testovani je zprava nebo konference, ze které by mé-
ly vzejit jasné podnéty k tomu, které problémy jsou nejzavaznéjsi a jakym zptiso-
bem je lze vyresit. Testu vlastniho webu by mél predchazet test srovnatelnych ser-
verl (konkurencnich webi nebo stranek s podobnym stylem).

Druhy testovani jsou dva. Testovani ,Ja na to prijdu“ probiha sledovanim, zda
uzivatel pochopi ucel webu, jeho organizaci, fungovani, hodnotu nabizenych funkci
apod. Testovani klicovych ukoll spociva v zadani konkrétniho tikolu a nasledném
sledovani uzivatelovy uspésnosti v jeho splnéni.

Typické problémy zjiSténé pri testech pouZitelnosti jsou podle Kruga (2006)
nasledujici

e uzivatelim neni jasné pojeti - nevi, co si o strance maji myslet, nebo si mysli,

Ze na to prisli, ale myli se

¢ nemohou najit slova, ktera hledaji - Spatné rozrazeni do kategorii nebo jejich
Spatné pojmenovani
e stranka je preplnéna (nelze najit hledany text) - snizit zatiZeni stranky nebo
zvyraznit dlilezité véci
Clanky Top Ten Design Mistakes z let 2002, 2003 a 2005 svétového odbornika na
pouzitelnost Jakoba Nielsena predkladaji nejcastéjsi chyby pouzitelnosti webovych
stranek vychazejici ze zkuSenosti uzivatelti. Uvadim vybér téch nejpodstatnéjsich
e (Citelnost (maly font pisma a nizky kontrast textu s pozadim)

¢ nestandardni odkazy (odkaz ma byt barevné odliSeny a podtrZeny, navstivené
a nenavstivené odkazy jinak barevné)

e pouzivani technologie Flash (vétSina uzivatelli povazuje animaci za nadbytec-
ny a rusivy prvek prezentace)

e nadbytecny obsah (text ma byt kratky, dobie Citelny a tykat se daného téma-
tu) a dlouhé bloky textu (Ize eliminovat uzitim podkapitol, seznamf, zvyraz-
néni textu apod.)

¢ neflexibilni vyhledavani (absence naSeptavani nebo nabidnuti nejbliZsi alter-
nativy)
¢ inkompatibilita s webovym prohliZecem (2005)

o tézkopadné formulare (mnoho otazek, povinnych poli, nizka droven automati-
zace)

e absence kontaktnich tidajti a informaci o firmé

e rozvrzeni s pevnou $ifkou stranky
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¢ nedostatecné rozliSeni fotografif a malé nahledy obrazka

e nejasny ucel stranek (pouzivani neurcitych nebo obecnych frazi v zahlavi
stranek nebo ve sloganu firmy)

e absence datovani ¢lanki a zprav a neaktualizovany obsah
¢ stranky odkazujici samy na sebe

e nutnost horizontalniho rolovani stranky

¢ vyskakovaci okna (2002)

¢ poskytovani kontaktnich udajl uzivatell tfretim osobam

e dlouhé URL adresy (vice nez 75 znakii)

Na druhou stranu pozitivem je podle tohoto guru webové pouzitelnosti to, Ze se
stale méné Casto objevuji vstupni stranky (tzv. splash page nebo intro) (Zelenka,
2008). Prazdna uvodni stranka zapricini, Ze navstévnik nevi, kde je, a jak dlouho
potrva, nez se to dozvi. Podle priizkumu Akamai z takovych stranek ihned odchazi
75 % navstévnikd. Bez textu na tvodni strance nenajde ani vyhledavaci robot zad-
na klicova slova a stranka se tak nezobrazi ve vysledcich vyhledavani. S prehledem
nad vSemi ostatnimi problémy pouzitelnosti je vSak z pohledu uzivatel zdaleka
nejveétsi chybou spolecnosti ta, Ze nema webové stranky zadné (Janouch, 2010).

4.1.2 Pouzitelnost webovych stranek z pohledu seniori

Jednim z nejtéZsich Ukolli webovych designérii je vytvorit univerzalné pouzitelné
stranky, tj. pro vSechny typy uzivatell a zaroven vSechny druhy technologii. Tech-
nologicka rozdilnost miZe byt ve druhu prohliZeCe nebo v jeho verzi, v pouZzité
platformé, rozliSeni obrazovky a v rychlosti pripojeni. Samotni uzivatelé se mezi
sebou lisi motorickymi nebo kognitivnimi postiZzenimi ¢i vékem (Lazar, 2005).

Studie spolecnosti Jakoba Nielsena (2013) provedend s respondenty ve véku
65-89 let ve Spojenych statech, Velké Britanii, Némecku, Australii a Japonsku pro-
kazala, Ze pouzivani webovych stranek je o 43 % narocnéjsi pro seniory (65+) nez
pro mladsi uzivatele (21-55). Starsi lidé ze 45 % neradi na webu zkouseji nové vé-
ci. Z rezignaci na dal$i prohliZeni stranek pii neuspéchu ve splnéni vytyceného
ukolu pripada na seniory 62 %. Netspéch ve splnéni tkolu navic seniofi z 90 %
pricitaji vlastni neschopnosti, i kdyZ témér ze 100 % se jedna o chybu webovych
stranek. Nicméné oproti roku 2002 bylo v roce 2012 zjiSténo, Ze i kdyZ mladsi uZi-
vatelé predci ty starsi ve vSech mérenych kategoriich vyzkumu, seniofi se za tuto
dekadu celkové zdokonalili jak v mife ispésSnosti splnéni tkolu, tak v Case, za ktery
byly tkol schopni dokoncit a byla sniZena i chybovost, kterd dokonceni ukolu
predchazela.

Lidé starsi 65 let nejcastéji vyuZzivaji internet k emailové komunikaci, vyhle-
davani informaci o zdravi a jejich koniCcich, zpravach o pocasi a aktualnim déni,
dale k nakupu vyrobki, k planovani dovolené a kinternetovému bankovnictvi.
Se zvySujicim se vékem mohou u uzivatel klesat motorické (pohybové) a kogni-
tivni (poznavaci) dovednosti a tim se ménit jejich naroky na uZivatelské rozhrani.
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V diisledku téchto zvlastnich pozadavkil sepsal Narodni tstav pro vyzkum starnuti
USA (National Institute on Aging) soubor pravidel prizplisobeni webovych stranek
seniortim (Lazar, 2005). Tento priivodce demonstruje ¢tyti hlavni oblasti, na které
by se méli designéri webu snadno pouZitelného pro seniory zamérit (National In-
stitute on Aging, 2002)

o Citelny text:

Starsi lidé byvaji zrakové omezeni tim, Ze na jejich sitnici dopada méné svétla,
cozZ je pri¢inou zhorSeného vnimani kontrastli a jemnych detaild. Je proto nut-
né upravit text tak, aby dosahoval dostatecné velikosti (12 nebo 14 bodu),
vhodné je pouZit vidy bezpatkové pismo stiedniho nebo tu¢ného rezu, pro
lepSi orientaci uZivatele v textu by se méla velka pismena a kurziva pouzivat
jen v nadpisech. Citelnosti textu napomaha i dvojnasobné radkovani a zarov-
nani textu doleva. Co se tyce barev, neni vhodné nepouzivat Zlutou, modrou
a zelenou v tésné blizkosti. Pozadi by mélo byt vzhledem k textu vysoce kon-
trastni, rozhodné neni doporuceno pouzivat vzorované pozadi.

e Prezentace informaci:

Vékovou zralost provazi také sniZeni schopnosti souCasné si pamatovat
a zpracovavat nové informace, provadét slozité ukoly a pochopit text. Zpraco-
vavani informaci je obecné celkové pomalejsi, je proto nutné uZit jasného
a jednoduchého jazyka, aby uzivatel nebyl nucen odvozovat z néj samostatn
dalsi zavéry. Pro motivaci navstévnika projit celé stranky je lepsi pouzivat po-
zitivni vyroky a aktivni formy sloves, poskytnout vysvétleni technickych ter-
mind, obsah uspoiadat klasicky a dlouhy text rozdélit do kratsich odstavct.

e Zaclenéni ostatnich médii:

Je tfeba myslet na to, Ze stars$i lidé mohou mit k dispozici stars$i zarizeni, a pri
pouZziti animaci, videi a zvukovych zaznami pouzivat krat$i segmenty, aby se
rychle stahovaly. K témto prvkiim by mély byt také vzdy vytvoreny textové al-
ternativy pro ptipad, Ze zarizeni je neni schopné stdhnout viibec. Také pri
umistovani obrazkl by méla byt jasna jejich souvislost s textem.

¢ Jednoduchost navigace:

Z diivodu neznalosti technickych moZnosti, které stranky poskytuji (rozbalo-
vaci menu, rolovani stranky atd.), je moZné, Ze sofistikovana navigace nesplni
sviij ucel. Je proto nutna jednoducha organizace stranek a vymluvné oznaceni
navigacnich prvki tak, aby uzivateli bylo jasné, co bude nasledovat. Pro pfri-
stup kinformaci, pro kterou uZivatel prisel, je tfeba vyZadovat co nejméné
kliknuti mySi. Pro posileni jistoty navStévnika stranek je dobré standardizovat
jejich vzhled, neménit zjev a polohu navigace, menu mit radéji statické nez
rozbalovaci. Samoziejmosti je na kazdou stranku umistit ndzev webu a nadpis.
Usnadnit penzistim priichod strankami lze také zvétSenim tlacitek, aby nevy-
zadovaly presny pohyb kurzoru, poskytnutim tlac¢itka ,Zpét“ a ,Vpred“, mapy
webu. Pokud je to mozZné, je dobré vyhnout se rolovani textu, v pripadé nut-
nosti alespon pouzit specifické rolovaci ikony. UZivatelé na strankach uvitaji
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kontaktni cisla a adresy konkrétnich osob, na které se mohou obratit
v pripadé obtiZi.
Je ziejmé, Ze optimalizacni prvky pouZitelnosti webu pro seniory se prakticky sho-
duji s obecnymi zkuSenostmi uzivateld, pokud se tedy tviirce webu precizné drzi
ramcovych pravidel pouZitelnosti, nemusi pro prizplisobeni webu starsSim uzivate-
Iim vyvijet témér zadné dalsi usili.

4.2 Priuzkumy pouzitelnosti informacné-rezervacnich systémii
z pohledu seniori

Vyzkum provedeny s rezervacnimi strankami Expedia.com, Orbitz.com a Traveloci-
ty.com v roce 2005 ukazal, Ze uzivatelé téchto stranek s nabidkou cestovniho ruchu
vétSinou nemaji problém se zakladnimi kritérii pouzitelnosti jako je kontrast pis-
ma a pozadi nebo velikost textu, problémem bylo spiSe rozvrzeni vstupniho formu-
lare pro vyhledavani a seznam vysledki hledani. Uzivatelé mnohem kritic¢téji hod-
notili jednoduchost pouziti nez vzhled a grafiku stranky.

Pfi dotazovani na to, co by uzivatelé na strankach zlepsili, byla webu Expe-
dia.com doporucena vétsi flexibilita v kritériich hledani (misto ¢asu odletu ,rano”,
»odpoledne“ nebo ,vecer” by uzivatelé preferovali rolovaci okno s presnym casem),
jednodussi rozvrzeni vysledki hledani a vice volného prostoru na strance.

Stranky Travelocity.com byly kritizovany pro nedostatecné moznosti vyhle-
davani zpatecnich letli a stejné jako predchozi testovana stranka pro prilis zaplné-
ny prostor zobrazené stranky. U této spolecnosti se ve vysledku testii jako u jediné
z testovanych objevila i nespokojenost s velikosti pisma a pouZitymi barvami we-
bu.

Posledni zastupce v testu Orbitz.com sklidil kritiku za to, Ze na ném nejsou
oddélené jednosmérné a zpatecni lety, tlacitka pro vybér jsou prili§ mala, stranka
je prilis zaplnéna a pro lepsi orientaci by bylo vhodné zvyraznit Casy letii od ostat-
niho obsahu stranky s vysledky vyhledavani.

U vSech stranek byly postradany mozZnosti uzsiho vyhledavani jako presna
denni doba, typ letadla nebo letecka spolecnost. Vyzkum vsak byl proveden ve
skupiné s vékovym rozpétim 19-65 let a 75 % z testovanych mélo znacné zkuSe-
nosti s pouzivanim internetu (Carstens a Patterson, 2005). Pokud tedy uz skupina
tohoto sloZeni objevila tolik nedostatki, je mozné odvodit, Ze mezi starSimi a méné
zkuSenymi uzivateli internetu bude objeveno problém mnohem vice.

Seniofi na strankach prezentujicich online nabidku cestovniho ruchu oceni
vyrazné nadpisy, jasné instrukce, velka tlacitka a dostate¢ny font pisma (nebo pfri-
nejmensim moZnost font pisma zménit). Problémem pro starsi uzivatele byva slo-
zitd a hluboka informacni architektura, kterd ve spojeni se Spatnym oznacenim
navigacnich odkazl a mnozstvim technické terminologie znemoziuje projit stran-
kami aZ k pozadovanému cili (Chisnell a Redish, 2005).
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4.3 Vyzkumné Setireni

Bylo provedeno vyzkumné Setfeni zamérené na detekovani chyb pouzitelnosti we-
bovych stranek nabizejicich produkty a sluzby cestovniho ruchu z pohledu osob,
které maji nizsi zkuSenosti s pouzivanim internetu.

Priizkum probéhl formou rozhovoru s lidmi starsimi 55 let, ktef{ radi cestuji
a k tomuto ucelu vyuzivaji sluZeb internetu.

Béhem rozhovoru byli respondenti dotazovani na stranky ¢inné v oblasti ces-
tovniho ruchu jako informacni, rezervacni nebo distribu¢ni systémy. Seniofi byli
vyzvani k pokusu vzpomenout si na nékteré rezervacni systémy samostatné, ale
i rozpoznat nékteré systémy z vybéru vyznamnych aktérli v oblasti nabidky ces-
tovniho ruchu. Snaha zjistit, které z téchto systémi dana cilova skupina zna nebo
vyuziva, vyustila v tento seznam zastupct:

e Booking.com

e Invia

e Trivago

e Hotels.com

e StudentAgency.cz a Dovolena.cz (spadajici pod Student Agency)

e Stranky vyhledavacich servert specializovanych na dovolené a zajezdy (Dovo-
lena.Centrum.cz, Sdovolena.cz)

e Slevové portaly (Pepa.cz, Slevomat.cz, Vykupto.cz atd.)
e Webové stranky jednotlivych cestovnich kancelaii
e Webové stranky jednotlivych hotell

e Stranky pro rezervaci vstupenek a listkd na kulturni akce (NDBrno.cz)

Z uvedenych byly nejcastéji zminiovanymi Booking.com, Trivago.cz a Invia.cz

Obecné nejlépe hodnoti uZivatelé distribu¢ni systém Booking.com, ktery na
zakladé vyplnéni jednoduchého a ¢astecné automatizovaného vstupniho formulare
poskytne svému navstévnikovi Sirokou Skalu hotelovych nabidek, které l1ze dale
tridit, bliZze specifikovat a radit dle mnoha kritérii. Systém zahrnuje nabidky velké-
ho mnozstvi ubytovacich zarizeni a ke kazdému z nich blizsi informace a ve vétsSiné
pripadi i slevy. Vyzdvizena byla celkova prehlednost vysledkd hledani. Jedinym
negativem, které se ve spojeni se strankami Booking.com objevilo, byla skutecnost,
ze nezkuSeny uzivatel si pti pfichodu na stranky neni zcela jist jejich zamérenim,
protoZe v zahlavi stranky chybi slogan, obrazové logo, fotografie nebo urcujici hes-
la, kterd by zpravovala navstévnika o funkci stranek. Ackoliv je Booking gigantic-
kym distributorem nabidek ubytovani po celém svété, stdle existuje velmi mnoho
internetovych uzivateld, ktefi jej neznaji, a s témito zdkazniky by mély stranky také
pocitat jako s potencialnimi klienty a poskytnout jim potifebné vstupni informace
k jejich lepsi orientaci.

DalS$im vyborné hodnocenym portalem byly stranky Trivago. Témto strankam
dodala na popularité zejména televizni reklama, ktera se objevila v Ceské republice
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vroce 2015. Podle ocekavani se ale béhem vyzkumu objevili respondenti, kteri
méli sice povédomi o tom, Ze takové stranky existuji, nebot jejich nazev znali
z doslechu, ale o jejich funkci neméli predstavu. Nicméné ti lidé, kteri funkci stra-
nek dovedli spravné urcit, si je pochvalovali pro jejich velkou uZiteCnost. Stranky
nabizeji srovnani cen nabidek hotelovych pokojt, a to i v rdmci jednoho hotelu, coz
z nich déla vyznamny zdroj informaci pro planovani zajezdi. UZivatelé jsou velmi
spokojeni piredevsim s Usporou financi, které diky sluzbé téchto stranek dosahnou,
dale pak pro jednoduchost pouziti, kterou zajiStuje vstupni formular o jediném
poli a prehledny seznam vysledkd.

Poslednim webem, ktery byl dané skupiné obecné znam, jsou stranky spolec-
nosti Invia, ktera v sobé sdruZuje nabidky mnoha samostatnych cestovnich kance-
l1ari. Tyto stranky podle reflexe uZzivateld poskytuji (i pfes mirné obtize se vstup-
nim formuldrem) dostatek kvalitnich informaci potiebnych k uskute¢néni dovole-
né. Informace jsou zobrazeny prehledné a komplexné, ale chybi bohuzel moZnost
ovéreni ubytovacich kapacit hoteld, a tim informace mirné ztraci na relevanci. Byla
vyjadrena také pochybnost o diivéryhodnosti recenzi, které jsou podle nazoru uzi-
vatelli ¢asto prilis pozitivni, a existuje tedy podezreni, Ze jsou podvrzené.

Do rozhovoru byla zdmérné vloZzena zminka o online cestovni kancelari Expe-
dia, jejiz pouzitelnost z pohledu seniorti byla zkoumana v roce 2005. S nadéji bylo
ocekavano, Ze nékdo z respondentli bude mit s timto vyznamnym internetovym
prodejce ubytovani zkuSenost. Bohuzel se tak nestalo, proto nebylo mozné srovnat
zkuSenosti respondenti mého vyzkumného Setfeni svysledky prizkumu
z kapitoly 4.2.

4.3.1 Chyby pouzitelnosti odhalené na zakladé vyzkumného Setreni

Nejdilezitéjsi casti rozhovoru byly otevirené otazky, jejichz zodpovézeni vedlo
ke zjisténi problémd, které seniofi na internetovych strankach s nabidkou cestov-
niho ruchu vnimaji. Nejvyznamnéjsimi z nich jsou

e Absence recenzi nebo nedtivéryhodné recenze

e Presmérovani na jiné stranky (tim htre, pokud se jedna o otevieni nového
okna bez mozZnosti vratit se do piredchoziho kroku)

e Stranky v cizim jazyce
¢ Nutnost rolovani stranky

e SloZité vstupni formulare (rolovaci rozbalovaci okna, na druhou stranu nékde
nevycerpavajici moznosti; mnoho kritérii vyhledavani)

e Nejasné urceni vySe findlni ceny u vyhledanych nabidek, ackoliv pravé cena
byva hlavnim rozhodovacim faktorem, zda bude nabidka vyuzita

e Neaktualizované informace o obsazenosti, staré fotografie
e Reklamy

e Obtézovani nevyzadanymi emaily
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Béhem Setfeni se nékolikrat vyskytla mylna predstava o tom, jakou funkci dané
stranky maji. Na strankach, které jsou predmétem tohoto vyzkumu, ¢asto chybi
blizsi informace o spolecnosti, ktera stranky spravuje, vétSinou neni pritomen ani
slogan, ktery by funkci stranek priblizoval, ¢asto chybi kontaktni udaje na kon-
krétni osobu, ktera spolecnost zastupuje.

Pomérné casto byla béhem rozhovoru ze strany respondenta projevena oba-
va, Ze omylem klikne na tlacitko, kterym prejde ke koupi sluzby, kterou si chtél jen
prohlédnout. S touto problematikou je spojena i skutecnost, Ze tito lidé se boji si
zajezd samostatné zarezervovat, protoZe nechtéji udélat chybu a prijit o penize
nebo nakoupit nekvalitni produkt, proto se s findlnim rozhodnutim obraceji ¢asto
na pomoc rodiny.

Zamérné vSak byly pro srovnani zjistovany i faktory, které se lidem, ktefi maji
nizsi zkusSenosti s pouzivanim internetu, na danych strankach libi. Témi jsou
zejména

e Prehlednost

e MozZnost chatu s cestovnim agentem online
e NasSeptavani vyhledavacich oken

e Siroka nabidka

e Slevy a v€asné informovani o nich

e Hodné informaci o hotelu a hodné fotografii
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5 Navrh reseni

Na zakladé provedenych rozhovort jsem dospéla k zavéru, Ze jsou dvé mozna re-
Seni problému Spatné orientace nékterych uZivateli na webovych strankach
s nabidkou cestovniho ruchu.

Prvni variantou reSeni je tvorba edukativniho webového priivodce, ktery by
uzivatelim umozZznil naucit se zachazet se stavajicimi webovymi strankami, které
prezentuji nabidku v oblasti cestovniho ruchu. Cilem je vytvorit studijni material,
ktery obsahuje manudly kpouziti jednotlivych vyznamnych informacné-
rezervacnich systémi. K tomuto reSeni jsem dospéla na zakladé zvidavosti, kterou
jsem vypozorovala u respondentti mého vyzkumného Setteni. Byla projevena sna-
ha o porozuméni slozitym webovym strankam a zajem dozvédét se informace
o jejich funkci a mozZnostech vyuZziti.

5.1 Tvorba nové webové stranky

Navstévniky, na néZ jsou webové stranky cileny, jsou lidé s niZsi pocitacovou gra-
motnosti, zejména seniofi ve véku 55 let a vice. U téchto navstévnikl se predpo-
kladaji nizké zkuSenosti s prezentaci nabidky cestovniho ruchu na internetu. Dale
je treba pocitat s omezenimi, ktera jsou pro tuto vékovou skupinu ptiznacna, napt.
slabozrakost.

Takovyto uZivatel je zvykly pracovat s internetem na nizsi uzivatelské arovni,
je schopen vyuzivat sluzby internetovych vyhledavaci, zpravodajskych portald.
Orientuje se v jednodussim uZivatelském rozhrani, v sofistikovanéjSim rozhrani se
muze ztracet.

JelikoZ informacni gramotnost dané cilové skupiny je znacné rozmanits, je
tfeba pocitat s uZivatelem:

e ZacateCnikem - nemd zadné zkuSenosti sinternetovymi informacné-
rezervacnimi systémy, nevi, jak funguji

e Stredné pokrocilym - o informacné-rezervacnich systémech vi, mohl se jiz
s nimi setkat, ale dosud jejich sluZeb nevyuzil

e Pokrocilym - informacné-rezervacni systémy znd, viceméné se v nich orientu-
je, potrebuje pouze ujasnéni nékterych detailii ohledné realizace dovolené
pres internet

5.1.1 Informacni architektura

Pro co nejlepsi orientaci uzivatel bude cely obsah ¢lenén praveé podle vyse zminé-
nych kategorii.

Poté, co si navstévnik webu vybere svoji kategorii podle kratkého popisku,
bude presmérovan na stranku, ktera mu nabidne jednu az tti oblasti, které by jej
mély zajimat.
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Zacatecnici budou mit k dispozici mj. informace o tom, co jsou to vlastné re-
zervacni systémy (pro zjednoduSeni bude na strankdch misto hesla informacné-
rezervacni systémy pouZzivan pouze zkraceny pracovni nazev rezervacni systémy)
a k cemu slouzi, nebot' je pravdépodobné, Ze se s nimi dosud nesetkali, je tedy na-
snadé uvést je do této problematiky.

Pro zacatecniky i stfedné pokrocilé bude k dispozici privodce rezervacnimi
systémy, kde se uzivatelé dozvédi o druzich a funkcich informacné-rezervacnich
systému a rozdily mezi jednotlivymi z nich. Z téchto podstranek budou moci prejit
pifimo k manudliim pro konkrétni webové stranky.

Pro vSechny urovné informacni gramotnosti budou dostupné informace
o tom, jak si kompletné zajistit dovolenou pres internet krok za krokem, vcetné
dopliiujicich informaci, jako pouceni o cestovnim pojisténi, nutnosti zajistit si vi-
zum, zdravotni prevenci apod. Diagram propojeni jednotlivych kategorii je znazor-
nén na obrazku 3. Pole oznacena hvézdickami predstavuji vZdy sadu odkazl na
konkrétni informacné-rezervacni systémy z dané kategorie (doprava, ubytovani,
celé zajezdy, srovnavace). Ke kazdému jsou uvedena jeho specifika, odkaz na jeho
stranky a navod, jak s nim pracovat.
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Hlavni stranka

ZatateCnik Stfedné pokrocily ‘ Pokrotily ‘

Co jsou Privodce Kompletni
rezervacni rezervaénimi dovolena pfes
systémy systémy internet

Ostatni
potfebné
informace

Doprava Srovnavate

F

S,
o

oblast s manualy a presmérovanim ke strankam
konkrétnich informaéné-rezervaénich systému

Obr. 3 Diagram propojeni jednotlivych kategorii na webovych strankach

Navigace webu je ve formé rozdéleni obsahu stranek pro uZivatele s rozdilnymi
dosavadnimi zkuSenostmi s rezerva¢nimi systémy, tj. Zac¢atecnik, Stiedné pokroci-
ly a Pokrocily. Na hlavni strance jsou tyto moZnosti zobrazeny jako tlacitka
s ndzvem a kratkym popisem dané urovné (viz obrazek 4).

Na hlavni strance je nutné zdlraznit dilezitost rozdéleni obsahu dle Grovné
uZivatele, proto je na strance dominantni barevné rozliSena primarni navigace
umisténa pod kratkym tvodnim textem.
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€>2Ch
obrazek logo
uvodni text
Zacatetnik Stredné pokrocily Pokrocily
(I. East primarni (. E&st primarni (1. €ast priméarni
navigace) navigace) navigace)
O webu
Obr. 4 Dratovy model - zobrazeni hlavni stranky na zarizeni s velkym displejem

Po zvoleni urovné toto rozloZeni navigace ustupuje do spornéjsi formy menu na
zaCatku stranky. Nezvolené Urovné jsou upozadény (Cehoz je dosazeno minimali-
zaci jejich ikon a sniZenim sytosti jejich pisma i barevného pozadi), ikona zvolené
urovné je naopak rozsirena o vycet kategorii, které obsahuje. Ziistava zobrazen jiz
jen nazev danych drovni bez bliz§iho popisu (vzhled zvolené podstranky je zna-
zornén na obrazku 5).

Na vSech podstrankach je navigace umisténa na stejném misté a jeji celkovy
format se prakticky neméni, rozdil je jen ve velikosti vyseci vénovanych jednotli-
vym kategoriim podle toho, v jaké ¢asti webu se navstévnik nachazi. Sekundarni
navigace nebo hloubkomér nejsou na strankach zadouci, web by mél byt co
nejpirehlednéjsi na prvni pohled. Diiraz je kladen na pifimocarost a jednoznacnost
urceni ¢asti webu, ve které se uzivatel aktualné nachazi.

Vzhled hlavni stranky i vSech podstranek bude spojovat vzdy prvek obrazku

s logem v zahlavi.
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«>CH
obrazek logo
Zacatednik ) o Privodce Kompletni dovolend Streane Pokrogily
Co jsou rezervalni | rezervaénimi systémy pfes internet pokroCily
systemy
text
Obr. 5 Dratovy model - zobrazeni podstranky na zarizeni s velkym displejem

[ u zatizeni, které ma mensi displej, je nutné poukazat na dilezitost rozdéleni pod-
le uzivatelskych urovni, kviili lepsi citelnosti popisu drovni je vsak lepsi radit je
pod sebe. Pii prechodu na podstranku navigace ustupuje podobnym zptsobem
jako u vétsiho displeje (viz obrazek 6).

Pfi zobrazeni na zatizeni s mensim displejem byva zvykem navigaci skryt do
rozbalovaciho okna nebo uspoiadat zptisobem, kterym by navigace zasahovala co
nejméné do Usporné zobrazovaci plochy zarizeni. Stranky jsou vSak urcené cilo-
vému segmentu uzivatelli, ktefi takova zarizeni nevlastni, nebo s nimi nebyvaji
schopni pracovat (jak vyplyva z vyzkumného Setfeni). Proto by tito uZivatelé pri
setkani s takovym zatrizenim mohli byt absenci nebo vyraznou zménou vzhledu
navigace pii prechodu na podstranku zmateni. Proto zlstava i na mensich zarize-
nich na podstrankach navigace viditelna a dostupna v celém svém obsahu. Pfedpo-
kladem je, Ze snadnou orientaci uZzivatell v navigaci zajisti zejména barevné odli-
Seni jednotlivych kategorii.
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Vieh Page Title Vieb Page Title

€« 2>2CH €« >2CH

obrazek logo obrazek logo

Fatateinik

SIS

1300y0d
fApgonjod

Komplstni

uj

uvodni text

&||
2

ZacateCnik
(I. €ast primarni
navigace)

Stiedné pokrogily
(Il. ¢ast pimarni
navigace)

Pokrotily
(. €ast primarni
navigace)

text

O webu

Seaxch
Obr. 6 Dratovy model - zobrazeni{ hlavni stranky a podstranky na zarizeni s malym displejem

5.1.2 Barevné resSeni

Pii vybéru barev, které budou na strance pouzity, jsem se tidila pravidly teorie

barev.
Vzhledem k tomu, Ze je web urcen spiSe nezkuSenym internetovym uzivate-

Iim, pokladdm za vhodné pouzit k orientaci na ném spiSe barevné odliSeni jedno-
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dussich  objekti nez vétSi mnozstvi objektd adopliiujictho textu
v monochromatickém barevném provedeni. Vice textu by navic nevyhnutelné
znamenalo mensi pismo, a to by opét nebylo k predpokladané cilové skupiné
vhodné. Z tohoto diivodu jsem zvolila komplementarni barevné schéma.

Tti barvy schématu jsem vyhradila tfem drovnim, do kterych se cely web déli.
Za timto ucelem jsem vybrala barvy Zlutou, zelenou a modrou, protoZe v barevném
kruhu leZi tyto barvy vedle sebe a je tak pro oko dobie pochopitelné rozdélit jejich
pomoci navazujici urovné (zacatecnik - Zluta, stfedné pokrocily - zelena, pokrocily
- modra). Zaroven jsou vSechny tyto barvy neagresivni a vzbuzuji pocit miru, klidu
a pohodli; je vhodné, aby se navstévnik webu pii vybéru drovné citil pravé takto
a byl schopen bez stresu a studu ucit, kam ma své schopnosti zaradit. VSechny bar-
vy jsou vzajemné dobfte rozliSitelné i pro osoby se zrakovymi vadami, pro zajisténi
uplného porozuméni jsou vzdy barevna pole oddélena volnym prostorem s barvou
pozadi, nebo ohrani¢ena rameckem, aby mezi sebou nesplyvala.

Jako dopliiujici barvu webu jsem zvolila ¢erveno-riizovou, ktera se oproti
zminénym tfem barvam nachdzi na opacné strané barevného kruhu, takZe
s barvami uzivatelskych Urovni dobre kontrastuje. Pouzitim této barvy zamySlim
také probudit v navstévnikovi webu odvahu a bystrost spojenou se snahou dozvé-
dét a naucit se zde néco nového a zaroven navodit lakavou atmosféru provazejici
vybér dovolené. Vybér barev je znazornén na barevném kruhu na obrazku 7.

SDE100

Obr. 7 Vyznaceni zvolenych barev na barevném kruhu

Pro barevné rozliSeni urovni a neaktivnich kategorii pouZziji barvy z obrazku 8.
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Primary Color:

Secondary Color A:

Obr. 8 Dalsi varianty pouzitych odstint

Na hlavni strance jsou jednotlivé drovné barevné reSeny podle prvniho pole
v predchozim obrazku. Pti prechodu na podstranku je jiZ vybrana jen jedna turo-
ven, ta si svoji barvu zachova, zbyvajici irovné budou nadale zbarveny podle své
varianty liSici se sytosti a jasem.

Stejné tak kategorie, které uroven obsahuje, budou barevné rozliSeny podle
toho, zda se uZzivatel nachazi pravé v této kategorii (barva podle prvniho pole
predchoziho obrazku) nebo v jiné kategorii téZe tirovné (jedna z variant).

5.1.3 Graficky navrh

U zarizeni s malym displejem jsem se rozhodla premistit vyhledavaci tlac¢itko
z obvyklého mista vpravo nahote az na konec stranky, a to proto, Ze nepredpokla-
dam jeho casté vyuZivani a v hlavic¢ce stranky by spiSe zavazelo. U téchto zatizeni
je také vhodné pro prehlednost skryvat navigaci pod jednu rozbalovaci ikonu,
nicméné predpokladana cilova skupina s timto nema zkusenost, proto jsem se roz-
hodla navigaci zachovat co nejpodobnéjsi desktopové verzi, aby navstévnik neztra-
til orientaci na strance. Rovnéz lze jako parametr cilové skupiny povaZovat slabo-
zrakost. VétSimu mnoZstvi textu na strance se nelze vyhnout, proto jsem zvolila
pouziti vétSiho pisma a radkovani, a to i za cenu toho, Ze stranka bude celkové delsi
a navstévnik bude muset vice rolovat.
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Jak na
S

Vitejte na strankdach o tom, jak si samostatné zajistit
dovolenou pres internet!

Abychom Vas mohli procesem zqjisténi dovolené co nejlépe provést, zvolte prosim poklikem jednu z nize

ZACATECNIK

* nevim, co jsou rezervaéni systémy
 vim, co jsou rezervacni systémy.
ale nezndm je a nevim, jok funguji

O webu Jak na dovolenou

Weboveé stranky, na kterych se pravé nachdzite, jsou urceny lidem, kfefi si chtéji zajistit dovolenou samostatné za pomoci
on-line nabidky cestovnino ruchu, kterou poskytuji rezervacni systémy, tzn. bez asistence cestovnich kanceldii a agentur.

z8jezdu, od vybéru destinace az po zajisténi cestovniho pojisténi, vie z pohodli domova, bez pomoci zprostieckovatele.

Vyhodou objedndni zdjezdu pomoci rezervacnich systém je nesrovnatelné vétsi vybar, zéjezdy uzplsobené presné poliebam
z6kaznika, Casto nizsi celkovd cena zdjezdu a v neposledni fadé komfort, protoze neni potfeba odchdzet od pocitace.

v.rv

Obr.9 Zobrazeni hlavni stranky na zatizeni s velkym displejem v miiZzce

Jak na
dovolenou

Vitejte na strankdach o tom, jak si samostatné zajistit
dovolenou pres internet!

Abychom Véas mohli procesem zqjisténi dovolené co nejlépe provést, zvolte prosim poklikem jednu z nize

ZACATECNIK

* nevim, co jsou rezervacni systémy
* vim, co jsou rezervadni systémy,
ale nezném je a nevim, jak funguji

O webu Jak na dovolenou

Webové stranky, na kterych se pravé nachdzite, jsou ureny lidem, kiefi si chtéji zajistit dovolenou samostatné za pomoci
on-line nabidky cestovniho ruchu, kterou poskytuji rezervacni systémy, tzn. bez asistence cestovnich kanceldii a agentur.

zdjezdu, od vybéru destinace oz po zajisténi cestovniho pojisténi, vie z pohodli domova, bez pomoci zprostedkovatele.

Vyhodou objedndni zdjezdu pomoci rezervaénich systému je nesrovnatelné véfii vybér, zdjezdy uzplsobené presné potiebam
zdkaznika, Easto niZsi celkova cena zdjezdu a v neposledni fadé komfort, protoze neni potfeba odchdzet od pocitace.

Obr.10  Zobrazeni hlavni stranky na zatizeni s velkym displejem bez mrizky
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Jak na
dovolenou

ZACATECNIK i
STREDNE

Co jsou 3 - = -
rezervaéni v ‘ POKROCILY

sysiémy

Co jsou to rezeivacni systémy?

Rezervaéni systém je druh informaéniho systému, ktery eviduje dostupnost sluzeb souvisejicich s cestovnim ruchem.

Internetové rezervaéni systémy existuji ve formé webovych sirdnek s tzv. rezervaénimi formuldii. Formuldre se lis
podle zaméfeni jednotlivych systéms {napf. doprava - leteckd). Po vyplnéni formuldie podminkami (napf. den,
¢as a miste odietu a cilové destinace letu) se uZivateli zobrazi viechny dostupné moznosti, jakymi ize daného cile
dosdahnout (dostupné lefenky riznych leteckych spolecnosti v riznych cendch a s rozdiinymi Easy odletu a piiletu).

Pokud si ze zobrazené nabidky uzivatel zvoli, je zpravidla moiné danou sluzbu ze stejné stranky primo rezervovat,
véfinou i rovnou on-line zoplatit, pokud je vyZadovana platba pfedem. Pokud zdkaznik spini viechny podminky
rezervace, pak je pro néj sluzba naddle rezervovand a ostatnim z&jermcm jiz neni dostupnd. Sluzbu pak lze vyuiit
podie daidich instrukci (napf. letenku je moZné vyzvecnout v misté odiefu od této chvile az do doby bezprostredné
pred odletem).

Existuje mnoho rezervaénich systémi, nékteré jsou zaméfené na jednotlivé druhy dopravy, jako v uvedeném
prikladu, dalsi poskytuji informace o ubytovacich zafizenich a nékteré v sobé obé tyto sluiby agreguji. Protoze kazdy
systém je jiny a ma odiisné funkce a moznosti, je pro Vas piipraven Privodce rezervacnimi systémy, kiery Vam
pomuze se v jejich nabidce zorientovat a vyuzit sluzeb téch nejznaméjsich a nejspolehlivéjsich.

v.rv

Obr.11  Zobrazeni podstranky na zafizeni s velkym displejem s mfizkou

Jak na
dovolenou

ZACATECNIK L
STREDNE

Co jsou i F i -
rezervaéni POKROCILY

systémy

Co jsou to rezervaéni systémy?

Rezervacni systém je druh informacéniho systému, ktery eviduje dostupnost sluzeb souvisejicich s cestovnim ruchem.

Internetové rezervacni systémy existuji ve formé webovych strdnek s tzv. rezervaénimi formuldii. Formulare se s
podle zaméfeni jednotlivych systémd (napf. doprava - leteckd). Po vyplnéni formuldie podminkami (napf. den,
¢as a misto odletu a cilova destinace letu) se uZivateli zobrazi viechny dostupné moznosti, jakymi Ize daného cile
doséhnout (dostupné letenky riznych leteckych spoleénosti v riznych cenach a s rozdilnymi Easy odletu a piiletu).

Pokud si ze zobrazené nabidky uzivatel zvoli, je zpravidia moiné danou sluzbu ze stejné strdnky pfimo rezervovat,
vétiinou i rovnou on-line zaplatit, pokud je vyzadovana platba predem. Pokud zdkaznik spini viechny podminky
rezervace, pak je pro néj sluzba naddle rezervovand a ostatnim zéjemcm jiz neni dostupnd. Sluzbu pak Ize vyuzit
podle dalsich instrukci (napf. letenku je moiné vyzvednout v misté odletu od této chvile oz do doby bezprostiedné
pred odletem).

Existuje mnoho rezervaénich systémd, nékteré jsou zaméfené na jednotlivé druhy dopravy, jako v uvedeném
prikladu, dalsi poskytuji informace o ubytovacich zaiizenich a nékteré v sobé obé tyto sluzby agreguiji. Protoze kazdy
systém je jiny a ma odligné funkce a moznosti, je pro Vas pripraven Privodce rezervadnimi systémy, ktery Vém
pomize se v jejich nabidce zorientovat a vyuZit sluzeb téch nejzndméfsich a nejspolehlivéjsich.

Obr.12  Zobrazeni podstranky na zarizeni s velkym displejem bez mrizky
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Obr.

Jak na
dovolenou

Vitejte na strankach o tom,
jak si samostainé zajistit
dovolenou pres internet!

Abychom Vds mohli procesem zgjisténi
dovolené co nejlépe provést, zvolte prosim
poklikem jednu z nize uvedenych kategorii
dle toho, kterd je nejblizsi Vadim dosavadnim
zkusenostem s rezervacnimi systémy.

IACATECNIK

* nevim, co jsou rezervadni systémy
* vim, co jsou rezervadni systémy,
cle nezndm je a nevim, jak funguji

Jak na

dovolenou

Vitejte na strdnkdach o tom,
jak si samostatné zqjistit
dovolenou pres internet!

Abychom Vas mohli procesem zajisténi
dovolené co nejlépe provést, zvolte prosim
poklikem jednu z nize uvedenych kategori
dle toho, kterd je nejblizsi Vasim dosavadnim
zkudenostem s rezervaénimi systémy.

ZACATECNIK

* nevim, co jsou rezervaéni systémy
* vim, co jsou rezervacni systémy,
dle nezndm je a nevim, jak funguiji

O webu Jak na dovolenou

Webaové stranky, na kierych se pravé nacharite,
fsou uréeny fidem, kfefi s chiéji zojisfit dovolenou
sarnostaing za pomoci on-ing nabidky cestovning
ruchu, kierou poskyiuji rezervacni systémy, fzn. bez
asistence cestovnich kancelan a agentur.

zkuienostmi s infermetem. Krok za krokem navitévnika
provedou pioravoy zdjezdu, od vybéns destinace o
po zajitén cestovniho pojiténi, vie z pohodi domova,
bez pomoci zprostfedkovatele.

Vyhodou objednani z8jezdu pomoci rezervacnich
systémU je nesrovnatelné vetii vwoér, zdjezdy
uzplisobens presné potfebdm rakaznika, Sasto nizsi
celkova cena zajezdu a v neposledni fadé komfort,

protoie neni potfeba odchérzet od poditace.

O webv Jak na dovolenou

Webové stranky, na kterych se prévé nachazite,
jsou uréeny lidem, ktefi si chiéji zaijistit dovolenou
samostainé za pomoci on-line nabidky cestovning
ruchu, kterou poskytuji rezervacni systémy, fzn. bez
asistence cestovnich kanceléif o agentur.

Stranky jsou prizpUsobeny uzivatelim s nizsimi
zkusenostmi s internetem. Krok za krokem navitévnika
provedou pfipravou zdjezdu, od vybér destinace of
po zajisténi cestovniho pojistént, vie z pohodli domova,
bez pomoci zprostiredkovatele.

Vyhodou objedndni zdjezdu pomoci rezervaénich
systému je nesrovnatelng vetii vybér, zajezdy
uzpUsobené presné potrebdm zakaznika, Casto nizsi
celkova cena zdjezdu a v neposledni fadé komfort,
profoze neni polfeba odchazet od poéitace.

vry

13 Zobrazeni hlavni stranky na zarizeni s malym displejem s miizkou a bez mrizky
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I ‘.mfg"n |

| A i S

i Jak na 4 i | Jak na

. dovolenou JERY S dovolenou

ZIACATEENIK ZACATECNIK STR.
Co jsou Privadce Kamplaini Co jsou POKR.
rezervacni || rezervacnimi | dovolena rezervaéni

sysiémy systérmy pies internet

Co jsou to rezervaéni
systémy?

Rezervacni systém je druh informacniho
systému, ktery eviduje dostupnost sluzeb
souviseficich s cestovnim ruchem.

internetové rezervacni systémy existujl ve formé
webawych stranek s tzv. rezervacnimi formuldi,
Formuldie se I8 podle zaméfeni jednotlivych
systémU (napf. doprava - leteckd). Po vyplnéni
formuldfe podminkami (napf. den, ¢os a misto
odletu a cilova destinace letu) se vzivateli
zobrazi viechny dostupné moznosti, jakymi ize
daneno cile dosdhnout (dostupné letenky
rdznych leteckych spoled¢nosti v riznych
cendch a s rozdinymi Casy odletu a pfiletu).

Pokud si ze zobrazené nabidky uZivatel zvoli, je
zpravidia moing danou sluzbu ze steiné stranky
piimoe rezervovat, vétiinou Trovnou on-ine
zaplatit, pokud je wwiadovana platba pfedem.
Pokud zdkaznik spini viechny podminky
rezervace, pak je pro néj siuzba naddie
rezervovand a ostatnim zdajemecim jiz neni
dostupnad. Sluzbu pak lze vyuzit podle dalkich
instrukcl (napf. letenku je moiné vyzvednout

v misté odletu od této chvlle aZ do doby
bezprosifedné pied odietemn).

Existuje mnoho rezervaénich systému, nékteré
isou zaméfeneé na jednotlivé druhy dopravy,
jako v uvedeném phikladu, dali poskytuli
informdce o ubytovacich zafizenich o nékieré
v sobé obé tyto sluiby agreguiji. Protoie kaidy
systém je jiny a mda odligné funkce a moZnosti,
e pro Vas pfipraven

pomuis se v jefich nabidce zorientovat a vyuiit
siuzeb téch nejznaméjSich a nejspolehiivéjsich.

systémy | systémy ‘

Co jsou to rezervacni
systémy?

Rezervacni systém je druh informaéniho
systému, ktery eviduje dostupnost sluzeb
souvisejicich s cestovnim ruchem.

Internetové rezervadni systémy existuji ve formé
webovych stranek s tzv. rezervaénimi formuldri.
Formuldrie se li3i podle zaméfeni jednotlivych
systémU (napf. doprava - leteckd). Po vyplnéni
formuldie podminkami (napf. den, ¢as a misto
odletu a cilovd destinace letu) se uZivateli
zobrazi viechny dostupné moinosti, jakymi lze
daného cile doséhnout [dostupné letenky
riznych leteckych spoleénosti v riznych
cendch a s rozdiinymi casy odletu a pfiletu).

Pokud si ze zobrazené nabidky uZivatel zvoll, je
zpravidla mozné danou sluzbu ze stejné stranky
pfimo rezervovat, vétiinou i rovnou on-line
zaplatit, pokud je vyZadovdana platba pfedem.
Pokud zdkaznik splni viechny podminky
rezervace, pak je pro ngj sluzba naddle
rezervovand a ostainim zdjemcUm jiz neni
dostupnd. Sluzbu pak lze vyuzit podle daltich
instrukci (napf. letenku je mozné vyzvednout

v mist& odletu od této chvile a7 do doby
bezprostiedné pfed odletem).

Existuje mnoho rezervaénich systém0, nékteré
jsou zaméfené na jednotlivé druhy dopravy,
jako v uvedeném prikladu, dalsi poskytuji
informace o ubytovacich zafizenich a nékteré
v sobé obé tyto sluzby agreguiji. Protoze kazdy
systém je jiny @ ma odli$né funkce a moinosti,
je pro Vas pfipraven

Privodce rezervacnimi systémy, ktery Vam
pomlZe se v jejich nabidce zorientovat a vyuzit
sluZeb téch nejzndméjiich a nejspolehlivéfich.

Vv Vv

Obr.14  Zobrazeni podstranky na zarizeni s malym displejem s mtiZkou a bez miizky
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5.1.4 Test navigace

Na podstrance byl proveden tzv. kufrovy test. Tento test ma odpovédét na otazky:
0 jaky server se jedna?

Na jaké jsem strance?

Jaké jsou hlavni sekce (primarni navigace)?

Jaké mam zde moZnosti (lokalni navigace)?

Kde se na webu nachazim?

A

Jak mohu vyhledavat?

Jak na
dovolenou

STREDNE '
POKROCILY

o jsou to rezervaéni sys'émzz. >

Rezervacni systém je druh informaéniho systému, ktery eviduje dostupnost sluzeb souvisejicich s cestovnim ruchem.

Internetové rezervacni systémy existuji ve formé webovych strdnek s tzv. rezervaénimi formuldii. Formuldre se Iisi
podle zaméfeni jednotlivych systémd (napf. doprava - leteckd). Po vyplnéni formulére podminkami (napf. den,
¢as a misto odletu a cilova destinace letu) se uZivateli zobrazi viechny dostupné moznosti, jakymi lze daného cile
dosdhnout (dostupné letenky riznych leteckych spoleénosti v riznych cenach a s rozdilnymi ¢asy odletu a piiletu).

Pokud si ze zobrazené nabidky uzivatel zvoli, je zpravidla mozné danou sluzbu ze stejné stranky piimo rezervovat,
véfiinou i rovnou on-line zaplatit, pokud je vyZadovéna platba pfedem. Pokud zdkaznik spini viechny podminky
rezervace, pak je pro néj sluzba naddle rezervovand a ostatnim zajemcUm jiz neni dostupnd. Sluzbu pak lze vyuzit
podle dalSich instrukci (napf. letenku je mozné vyzvednout v misté odletu od této chvile az do doby bezprostiedné
pred odletem).

Existuje mnoho rezervacnich systému, nékteré jsou zaméfené na jednotlivé druhy dopravy, jako v uvedeném
prikladu, dalii poskytuji informace o ubytovacich zafizenich a nékteré v sobé obé tyto sluiby agreguiji. Protoze kazdy
systém je jiny a ma odlisné funkce a moznosti, je pro Vas piipraven Privodce rezervaénimi systémy, ktery Vam
pomuze se v jejich nabidce zorientovat a vyuzit sluzeb téch nejzndméjsich a nejspolehlivéfich.

1. O jaky server se jedna? 4. Jaké mam zde mozZnosti?
2. Na jaké jsem strance? 5. Kde se na webu nachazim?
3. Jaké jsou hlavni sekce? 6. Jak mohu vyhledavat?

Obr.15  Kufrovy test provedeny na podstrance zobrazené na velkém displeji

Test byl proveden na navrhu stranky jak s velkou (obrazek 15), tak s mensi zobra-
zovaci plochou (obrazek 16).
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Jak na

1. O jaky server se jedna?
2. Na jaké jsem strance?
3. Jakeé jsou hlavni sekce?

4. Jaké mam zde moznosti?

Co jsou to rezervacni
stemy? 5. Kde se na webu nachazim?

Rezervacni systém je druh informacniho
systému, ktery eviduje dostupnost sluzeb 6. Jak mohu vyhledavat?
souvisejicich s cestovnim ruchem.

Internetové rezervacni systémy existuji ve formé
webovych stranek s tzv. rezervaénimi formuldii.
Formuldre se [i§i podle zaméfeni jednotlivych
systémU (napf. doprava - leteckd). Po vyplnéni
formuldre podminkami (napf. den, ¢as a misto
odletu a cilova destinace letu) se uzivateli
zobrazi viechny dostupné moznosti, jakymi lze
daného cile dosdhnout (dostupné letenky
rdznych leteckych spoleénosti v riznych
cendch a s rozdiinymi asy odletu a priletu).

Pokud si ze zobrazené nabidky uzivatel zvoli, je
zpravidla mozné danou sluzbu ze stejné stranky
piimo rezervovat, vétsinou i rovnou on-line
zaplatit, pokud je vyZzadovdna platba predem.
Pokud zékaznik splni viechny podminky
rezervace, pak je pro néj sluzba naddle
rezervovand a ostatnim zdjemctm jiz neni
dostupnd. Sluzbu pak Ize vyuZit podle dalsich
instrukei (napf. letenku je mozné vyzvednout

v misté odletu od této chvile aZ do doby
bezprostredné pred odletem).

Existuje mnoho rezervacnich systémd, nékteré
jsou zaméfené na jednotlivé druhy dopravy,
jako v uvedeném prikladu, dalii poskytuji
informace o ubytovacich zafizenich a nékteré
v sobé obé tyto sluzby agreguii. Protoze kazdy
systém je jiny a md odlisné funkce a moznosti,
je pro Vdés pripraven

Privodce rezervaénimi systémy, ktery Vém
pomUZe se v jejich nabidce zorientovat a vyuzit
sluzeb téch nejzndméjsich a nejspolehlivéjsich.

Obr.16  Kufrovy test provedeny na podstrance zobrazené na malém displeji
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5.2 Doporuceni uprav pro stavajici webové stranky

Je naro¢né navrhovat doporuceni ke zlepSeni pouzitelnosti stranek pro osoby
s niz§imi zkuSenostmi s internetem, pokud sdm analytik nespada do této skupiny.
Za timto ucelem byva zorganizovano uZivatelské testovani pouZitelnosti webu,
kterého se ucastni osoby, které do cilového segmentu spadaji. Pfi stanoveni dopo-
ruceni jsem tedy vychazela zejména z problémi pouzitelnosti odhalenych na za-
kladé vyzkumného Setfeni, jehoZ ucastnici do této skupiny spadaly. Prezentuji tedy
jejich postoje a ndzory se svym komentarem.

Prvnim webem, na kterém se respondenti prizkumu setkali s problémy, je
Sdovolena.cz. Pri zadani mésta (Praha) do pole s ndzvem Hledat misto bez ostat-
nich kritérif neni nic vyhledano (viz obr.), i kdyz k odeslani formulaie neni Zddnym
zpusobem vyZadovano vyplnénich dalSich poli (viz obrazek 17).

7 UloZené zajezdy  Prihlasit se  Seznam

 SDOVOLENACS

Zemé Nerozhoduje v Odjezd nejdrive e Cenado K& za osobu
Hledat misto Praha Last minute
Zobrazit 55 nabidek +/ Podrobné hledani
Sefadit od: | Vychozi v Zobrazit na strance: | 20 ¥ | nabidek

Nebyly nalezeny zadné zajezdy

Obr.17  Seznam vysledki vyhledavani na strankach www.sdovolena.cz po zadani hesla ,,Praha“
Zdroj: www.sdovolena.cz, 2015

Na nasledujici strance, ktera hlasi, Ze nebyly nalezeny zZadné vysledky, je mozné
kliknout pouze na tlac¢itko Zobrazit 55 nabidek, po stisknuti stranka ukazuje na-
bidky hotelt z celého svéta a kulturni akce v Praze. Po nacteni stranky s prezentaci
konkrétniho zajezdu jsou k dispozici fotografie a informace tykajici se ubytovaciho
zarizeni a nékolik nevyraznych odkazl. Pokud chce senior pokracovat k objednani
zajezdu bez studovani téchto informaci, je zmateny, protoZe nikde neni dostupné
tlacitko (které tento navstévnik oCekava), které by umoznilo vybér terminu; po-
trebny formular je umistén v paté stranky, kam se navstévnik dostane az po odro-
lovani veskerého ostatniho obsahu. Pokud se pak cestovatel pro néjaky termin
rozhodne, je nekompromisné presmérovan na vlastni stranky cestovni kancelare,
ktera pobyt nabizi, a ze kterych nefunguje tlacitko Zpét, takze uzivatel je nucen
znovu se seznamovat s pravidly pouziti nového webu. Pokud se navic jedna o men-
$1 cestovni kancelar, kterd nema webové stranky dostatecné upravené a prizptiso-
bené, aby byly co nejlépe pouzitelné, miize navstévnik okamzité ztratit orientaci
a motivaci na takové strance setrvat.


http://www.sdovolena.cz/
http://www.sdovolena.cz/
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Dal8i kritizovanou strankou byla Dovolena.cz, zastiténa spole¢nosti Student
Agency. Tato stranka ma pro schopnosti seniori s mensimi zkusenosti ve vyuziva-
ni internetu prilis slozity vstupni formular. Automaticky je uZivateli nabizena le-
tecka doprava, a jsou k dispozici pole formulare s nazvy ,Odlet nejdrive” a ,Prilet
nejpozdéji“. Jiz toto oznaceni je matouci, nebot neni jasné, zda se jedna o odlet
z domova a prilet do destinace, nebo odjezd do ciziny a navrat domd. Dalsim polem
je stanoveni délky pobytu, ale rozbalovaci nabidka umoZiiuje vybrat nejkratsi
moznost ve znéni ,Do 6 dni“, coZ navStévnikovi zna¢né problematizuje situaci, po-
kud ma zajem o pobyt napf. jen na vikend (znazornéno na obrazku 18). Ma potom
k dispozici zbytecné velké mnoZstvi nepotiebnych nabidek. Vzhledem k velikosti
nabidky vybéru z cilovych destinace zajezdu, by mély byt i moZnosti urc¢eni pobytu
detailnéjsi.

Doprava Odlet

Zemé

Merozhoduje |Z|

Odlet nejdrive Prilet nejpozdé&ji Stravovani
11.06.2016

Délka pobyitu Min: Max:

Dlevagivolby [=] |l 1 10

Praha, Brno, Ostrava, Viden, Dréid’anyE

:
E

Merozhoduje

Merozhoduje

Merozhoduje E|

Nerozhoduje
Do & dni Rozsitené @  (, VYHLEDAT
7 - 10 dni
11 - 13 dni
14 - 16 dni
17 a vice dni

Dle vasi volby Pomér cena/fvykon zajima i nas
—— R TEZa o A Nabizime vZdy ten nejvyhodnéjs

Obr.18  Vstupni formular s omezenymi mozZnostmi zadani kritéria délky pobytu
Zdroj: www.dovolena.cz, 2015

U vyhledanych nabidek se pak zobrazuje cena, kterou si uzivatel nedokaZe spojit
s poCtem osob, nebot tento Udaj ve vstupnim formulaii nemél moZnost zadat. Je
nucen odrolovat stranku, aby zjistil, Ze ve formulari jsou automaticky nastavené
parametry pro dvé osoby.

Problém s urcenim krats$i délky pobytu byl shledan i u vstupniho formulate
webu Invia.cz. Tyto stranky byly kritizovany i z diivodu, Ze u vyhledaného zajezdu
neni kontakt na cestovni kancelar, kterda ho organizuje. Objevilo se i podezieni na
falSovani recenzi, nebot se zde nachazi priliS mnoho napadné kladnych hodnoceni.


http://www.dovolena.cz/
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V takovém pripadé by bylo vhodné omezit moZnost hodnoceni prisnéjSimi pravi-
dly, kterd podvrzené recenze eliminuje.

Jednim z obecnych uskali, ktera vnimaji seniofi na strankach s nabidkou ces-
tovniho ruchu, je napft. ¢asté presmérovani na jiné stranky nebo do ¢asti webu, kde
neni dostupna jazykovd mutace v materstiné uzivatele. S timto by mély odkazy,
které na takové stranky sméruji, alespon pocitat (protozZe vyresit tento problém by
mohl byt z hlediska Ceské republiky velmi naro¢ny), a k odkazu umistit pfinejmen-
$im upozornéni, aby uZivatel védél, co ho za odkazem c¢eka. DalsSim dosud nezmi-
nénym, ale vyznamnym problémem pouZitelnosti, je zastaraly obsah stranek. Ak-
tudlni informace o vytiZenosti ubytovaciho zarizeni nebo dopravniho prostredku
v daném terminu maji zasadni vliv na rozhodovani o koupi zajezdu, proto by tyto
informace mély byt spolehlivé. Cestovatele potési také soudobé fotografie a infor-
mace o okoli ubytovani. Dalsim predmétem kritiky uZzivateli byly vSudypritomné
reklamy a zasilani reklamnich emailii. Tomuto zplisobu propagace se ziejmé vy-
hnout nejde, v ptipadé nevyzadané posty by vSak uzivatel mél mit alespon viditel-
nou a snadnou moznost z odbéru reklamnich emailti se odhlasit. Samoziejmosti by
méla byt ochrana osobnich tdajli, kdy se spolecnost zavaze, Zze nepieda kontakty
na svého uzivatelé tretim stranam.
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6 Diskuse

Rozhodné si myslim, Ze soucasni seniofi jsou inteligentni, zvidavi a velice
schopni. Jejich ucenlivost jim umoziiuje aktivni participaci ve vSech oblastech za-
jmi dnesSni spolecnosti. Proto prvni variantu reSeni, ktera slouZi jako edukativni
pomiicka pro zlepSeni jejich dovednosti pracovat s danymi weby, povaZzuji za ade-
kvatni zplsob pribliZeni star$i generace k samostatnému zajiStovani produkti
a sluzeb v oblasti cestovani. Mé stanovisko podporuje také skutecnost zjisSténa na
podkladé vlastniho vyzkumného $etfeni. Cast respondentii reflektovala, Ze ma za-
jem se v rezervaci zajezd{i osamostatnit, ale kazdé stranky jsou jinak usporadané,
coZ jim ztéZuje praci s nimi. Vytvoreni stranky, kterd umoziiuje uzivatelim naucit
se samostatné pracovat s jednotlivymi informac¢né rezervalnimi systémy, by tedy
pro tuto skupinu byla vitanym a uZitecnym treSenim, které odpovida jejich pranim
a potiebam.

Je vSak velice naroc¢né takovy prostredek usnadnéni orientace distribuovat ke
spravnym uzivatelim. UZ kvili samotnému predpokladu, Ze cilova skupina, ktera
by takovou pomitcku ocenila, netravi na internetu velké mnozstvi Casu, se zda
umisténi tohoto priivodce na sit’ internet nevhodnym reSenim. Tvorba fyzické po-
doby tohoto tfeSeni (tzn. v papirové formé) by vSak byla mnohonasobné finan¢né
naroc¢néjsi a jeji distribuce k potirebnym uzivatellim by byla jen o malo efektivné;jsi.
Oproti tomu stoji vyhoda okamzité aktualizace obsahu studijniho materialu vyveé-
Seného na siti internet.

Mnohem lepsich vysledki v uceni lze dosahnout, pokud nejsou podané infor-
mace jen mechanicky prijaty bez hlubsiho pochopeni véci, ale pokud dojde v dané
problematice ke skutecnému porozuméni. Proto tento navrh reSeni neobsahuje
pouze strohé instrukce jak pracovat s konkrétni webovou strankou, ale také obec-
né informace o funkci informacné-rezervacnich systémi, jejich rozdéleni, historii
a rozdilech mezi nimi.

Bez ohledu na to, nakolik vhodné by bylo vySe uvedené edukativni webové
stranky skutec¢né zprovoznit, by ale jisté méla byt provedena i aplikace druhé vari-
anty feSeni. Nejen z diivodu zvySeni integrace starSich osob, ale pro celkovou op-
timalizaci pouzitelnosti verejné dostupnych informacné-rezervacnich systémi.
Z téchto zlepSeni by tézili nejen uZzivatelé, ale i provozovatelé téchto webovych
aplikaci, proto by stanovena doporuceni ke zlepSeni pouzitelnosti méla byt prijata.
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7 Metodika

V teoretické ¢asti se prace zabyva vyznamem implementace informacnich a komu-
nikacnich technologii predevSim do marketingové sféry oblasti cestovniho ruchu.
Je predstavena soustava rezervacnich systémi, jejich historie a moZnosti, které
jejich zavedeni prineslo. Je prezentovan aktualni postoj starSich generaci k cesto-
vani. V souvislosti se schopnosti seniorti pracovat s informac¢nimi a komunika¢nimi
technologiemi je rozebrana soudoba situace v problematice digitalni propasti, a to
se zaméfenim na zminénou vékovou skupinu. V praci se vénuji i problematice
hodnoceni kvality webovych stranek, a to z hlediska jejich pristupnosti a zejména
pouZzitelnosti. BliZSi pozornost je vénovana uZzivatelskému testovani pouZzitelnosti
a nejcetnéjSim uskalim, kterym jsou uZivatelé na webovych strankach vystaveni.
Informace pro tuto cast knihy jsem cCerpala zinternetu a z knih zaptjcenych
v Univerzitni knihovné Mendelovy univerzity v Brné a v Moravské zemské knihov-
né.

Pro ziskani potrebnych informaci o tom, nakolik lidé s niZsi pocitacovou gra-
motnosti vyuzivaji online zdroje nabidky cestovniho ruchu a jak se jim s ni pracuje,
jsem se rozhodla provést vyzkumné Setieni formou strukturovaného rozhovoru.
Pro formu rozhovoru jsem se rozhodla predevsim ze dvou diivodl. Zaprvé na za-
kladé toho, Ze cilovou skupinou vyzkumu je velice specificka kategorie osob a je
narocné ziskat z této skupiny uspokojivy pocet respondentii. Dal§im diivodem bylo
to, Ze votazkach pouzitelnosti webovych stranek se neda pracovat
s kvantitativnimi daty, nebot, jak bylo vysvétleno v kapitole 3.1, mira pouzitelnosti
webovych stranek, na kterou jsem cilila, vypovida o tom, jak navstévnik web vni-
ma3, ne o méritelnych parametrech webu.

Cilem vyzkumu bylo ziskat informace o mife pouZzitelnosti webovych stranek
s online nabidkou cestovniho ruchu pro osoby s niZs$i pocitaCovou gramotnosti.
Vhodnymi respondenty pro své Setreni jsem shledala osoby spadajici do skupiny
senioril (pracovné a bez osobniho zaujeti jsem tuto skupinu vymezila spodni hra-
nici véku 55 let), kteri vlastni osobni pocita¢ nebo jiné zarizeni s pripojenim
k internetu a alesponi obcas cestuji takovym zplisobem, ktery vyZaduje rezervaci
dopravy, ubytovani nebo obojiho. Do vylucujicich otazek jsem zaradila i dotaz na
Cetnost a motivaci pouZivani internetu, abych méla ramcovou piedstavu o schop-
nosti respondenta s timto médiem pracovat a tim zevrubné odvodila Uroven jeho
pocitacové gramotnosti. Celda prace se zabyva prizplisobenim webovych stranek
z dané oblasti osobam, které nedisponuji rozsahlymi zkuSenostmi s internetem,
nicméné uUroven pocitacové gramotnosti pro mne nebyla vylucovacim kritériem,
nebot hodnotné jsou pro mtj vyzkum i dojmy zkusenéjsich uzivateld, kteti se vice
zaméruji na drobnéjsi detaily a ¢asto jsou schopni své vytky k pouZitelnosti webo-
vych stranek lépe popsat.

Celkové jsem obdrZela 28 rozhovort. Nejdtlezitéjsi podminkou ucasti bylo, Ze
respondent alespon nékdy cestuje, dalSim kritériem byla uroven schopnosti prace
s pocitacem. Z celkového poctu jsem musela odebrat dva dotazniky kvili tomu, Ze
dany respondent viibec necestoval a o nabidku sluzeb cestovniho ruchu na inter-
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netu se nezajimal. DalSich 15 dotaznikd jsem musela vytadit pro neodpovidajici
uroven zkusSenosti danych osob s internetem a ICT. VétSina z tohoto poctu nebyla
schopna vyjadrit se ani k jedné z otazek zamérenych na zptsob vyuzivani internetu
a neméla zadnou zkuSenost s online rezervacnimi systémy, dva rozhovory jsem
vSak musela vyradit z divodu, Ze uzivatelé byli mladsi seniofi zvykli pouzivat in-
ternet casto a prevysSovali tak Uroven pocitacovych dovednosti, které byly pro pri-
zkum Zadouci. Na jednotlivych strankdch rezervacnich systému se perfektné vy-
znali a s problémy si dokazali diky svym zkuSenostem vzdy velmi rychle efektivné
poradit. Pro ucely Setfeni tak neposkytli relevantni data. Celkovy pocet pouZitel-
nych rozhovort je tedy 11.

Idealnim respondentem pro mé byla osoba, ktera cestuje sama nebo v paru,
popf. s nejbliZsi rodinou, ale ne kolektivné, proto jsem nevyhledala Zadnou speci-
fickou zajmovou skupinu a soustiedila jsem se na vyhledani individualnich cesto-
vatelli. Vhodné respondenty jsem nasla prevazné v radach prarodict svych pratel,
které jsem kontaktovala, a pokud to bylo mozné, setkala jsem se s nimi a uskutec-
nila individualni rozhovor. Ostatni respondenti byli vyzvani k zodpovézeni danych
otazek prostrednictvim emailu nebo telefonicky. ProtoZe jsem zvolila rozhovor
strukturovany, tzn. s pevné stanovenymi otazkami, maji odpovédi vSech ucastniki
prizkumu jednotnou formu, a lze tak prehlednéji data zkoumat a odvozovat z nich
pouzitelné zavéry. Ze ziskanych 28 rozhovorl jsem po vyrazeni nerelevantnich
pracovala s 11 pouzitelnymi. Ziskané informace z kazdého dotazniku jsem prepsa-
la do elektronické podoby a jsou k nalezeni na konci prace v ¢asti s prilohami.

Otazky v rozhovoru byly jak otevicené, které umoziovali respondentiim volné
odpovidat na dané téma, tak uzaviené s vybérem z vice variant (jedna nebo vice
moznych odpovédi). Celkovy pocet otazek byl 12 a byly rozdélené do tri ¢asti roz-
hovoru. Prvni ¢ast vyzadovala respondentova osobni data a obecné informace spo-
jené sjeho uzivanim internetu, ve druhé casti jsem se dotazovala na zkuSenosti
s cestovanim a posledni ¢ast byla zamérena pfimo na webové stranky s online na-
bidkou cestovniho ruchu. Za nejdilezitéjsi a demonstrativni ¢ast dotazniku pova-
Zuji pravé posledni ¢ast, zejména otazku cislo 12, kterd ma zasadni vyznam pro
navrh reSeni optimalizace online nabidky v cestovnim ruchu pro dany segment
uzivatell a tim i pro pokracovani mé prace.

Re$enim bylo navrzeni webového priivodce kli¢ovymi servery s nabidkou ces-
tovniho ruchu a soucasné poskytnout doporuceni tykajici se zlepSeni pouzitelnosti
téchto stranek. Tuto Cast jsem zpracovala za pomoci online nastroji pro tvorbu
schémat a vyvojovych diagrami www.draw.io a www.gliffy.com. Barevné schéma
jsem odvodila na zakladé teorie barev a demonstrovala za pomoci webovych stra-
nek www.colorschemedesigner.com. Grafické navrhy jsem vytvoftila v programech
Corel Draw a Corel PhotoPaint. Cast grafického navrhu byla zpracovavana
i v programu Adobe Flash, ale animace finalné nebyla umisténa z diivodu, Ze by jeji
pouziti na webovych strankach pro osoby s niZsi pocitacovou gramotnosti mohlo
byt kontraproduktivni (zpomalené nacitani, odvadéni pozornosti, ruSivy element).
Grafické navrhy byly podrobeny kufrovému testu navigace.


http://www.draw.io/
http://www.gliffy.com/
http://www.colorschemedesigner.com/
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Text prace jsem vytvorila v dokumentu Microsoft Word 2013, pro spravné
formatovani bakalarské prace jsem vyuzila Sablony pro zavérecné prace uveiejné-
né na strankach Provozné ekonomické fakulty Mendelovy univerzity v Brné.
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8 Zaveér

Dnesni svét je fizen nejmodernéjSimi technologiemi. Mnozi z nds uZ si Zivot bez
nich nedovedou viibec predstavit. S nastupem novych technologii se jejich uzivate-
lim oteviraji rozsahlé, dosud nevidané mozZnosti. O to markantnéjsi je ale rozdil
mezi lidmi, ktef{ k témto technologiim maji a nemaji ptistup. Ti, ktefi z rznych
diivodii nemaji k modernim technologiim pristup nebo nedisponuji schopnostmi
s nimi pracovat, se s nadstupem dalSich novych technologii stale vzdaluji zvySujici-
mu se standardu. Vznikla mezera se stale vice prohlubuje a nelze ji zmenSit, proto-
Ze by tim byl zastaven civiliza¢ni pokrok. Nékdy ale neni nutné vyvinout tolik usili,
aby bylo slabsim ¢lankiim dopomozeno vzniklou mezeru alespon c¢astecné piekro-
Cit. Je tfeba zamyslet se nad moZnostmi reSeni této situace, které by pomohly oso-
bam na druhé strané digitalni propasti v integraci informacnich a komunikaé¢nich
technologiich do jejich Zivota, a to bez vynaloZeni velkych finan¢nich prostredki
nebo zpomaleni vyvoje. Jednim z téchto nenasilnych zpuisobi shledavam vstiicny
postoj k seniortim, ktef{ tvori ¢ast skupiny pocitacové méné gramotnych lidi, avSak
na rozdil napt. od obyvatel rozvojovych zemi, ktefi tvori dalsi takovou cast, Ziji
v nasi tésné blizkosti. V postoji dnesni spolecnosti k senioriim vidim veliky pro-
blém, protoZe vétSina mladé generace podcenuje jejich potencial a zavrhuje jejich
schopnosti. Jsem presvédcena, Ze pri poskytnuti malé pomoci miiZze tato vékova
skupina udélat veliky pokrok v oblasti prace s ICT, a tim vyrazné zlepsit kvalitu
svého Zivota a do budoucnosti zamezit prohlubovani rozdilti mezi generacemi.

Za ucelem, abych k tomuto procesu alespont minimalné prispéla, jsem vytvori-
la bakalarskou praci, ktera se zabyva optimalizaci pouzitelnosti webovych stranek
pro vékovou skupinu nad 55 let, a to konkrétné v oblasti nabidky cestovniho ru-
chu, ve které se starsi generace aktivné angaZzuje.

Byla podrobné rozebrana role internetu v nabidce cestovniho ruchu a aktualni
trendy v cestovani seniord. V dal$i ¢asti prace jsem se zamérila na problematiku
pocitacové gramotnosti a prekazek rtiznych skupin v plnohodnotném vyuzivani
ICT. Dale jsem se zabyvala hodnocenim kvality webovych prezentaci a aplikaci, a to
zejména ze strany jejich pouZzitelnosti.

Cil prace byl naplnén navrhem dvojiho feSeni usnadnéni orientace starSich
osob v online nabidce cestovniho ruchu, a to ndvrhem novych webovych stranek
s funkci priivodce informacné-rezervacnimi systémy a stanovenim doporuceni pro
aktualni weby, které se této oblasti vénuji. Obecné je ale mou radou pro tviirce we-
bovych aplikaci striktné se ridit danymi pravidly pfistupnosti a naslouchat obec-
nym doporucenim zlepSujicim pouZzitelnost webovych stranek, coZ zajisti vyssi
prinos z nich jak jejich uzivateltim, tak jejich provozovatelim.
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A Vyzkumné Setreni - rozhovory

Rozhovor - vzor

Vazeny respondente,

Dékuji Vam, Ze jste se rozhodl spolupracovat na vyzkumu k mé bakalarské praci
s nazvem Usnadnéni orientace v online nabidce cestovniho ruchu pro osoby s nizsi
pocitacovou gramotnosti.

V ramci vyzkumu Vas zdvorile Zadam o zodpovézeni nize uvedenych otazek a vy-
jadreni k jednotlivym oblastem zajmi. Odpovidat miiZete dle vlastnich slov, prosim
nebojte se uvést vSechny myslenky, které Vas k danému tématu napadnou.
Zavérem Vas chci ujistit, Ze ziskana data budou slouzit vyhradné ucelu zpracovani
bakalarské prace a Vase osobni udaje nebudou poskytnuty tretim stranam.

S pozdravem a podékovanim

Eva Strouhalova

I1.

V prvni ¢asti rozhovoru mé budou zajimat osobni data a obecné informace
spojené s uzivanim internetu:

Prosim uvedte své jméno (celé kirestni jméno a inicidla pfijmeni), vék
a ekonomicky stav (zaméstnanec, podnikatel, v dlichodg, ...).

Vlastnite osobni pocita¢ nebo jiné zarizeni s pripojenim k internetu? Jaké?
Dovedete ftict, kolik hodin tydné zhruba travite na internetu (mimo
pracovni povinnosti)? Staci, pokud zvolite z rozmezi:

e 1-10

e 11-30

e Vicenez 30

K jakym z nasledujicich ¢innosti pouZivate internet alespon nékdy?

e Emailova komunikace

e Novinky a zpravy o pocasi, aktualni informace (vyhledavani
v jizdnich radech,...)

e Vyhledavani informaci a zajimavosti (pomoci internetovych
vyhledavaci jako Google nebo Seznam; encyklopedii jako
Wikipedia,...)

e Socialn{ sité (Facebook, Twitter, diskusni féra,...)

e Nakupovani produktt nebo sluzeb prostirednictvim internetu

Druhd c¢ast bude zamérena na VaSe zkuSenosti s cestovanim a Vas vztah
k nému:

Cestujete po Ceské republice nebo do zahrani¢i? Kolikrat jste za poslednich
24 mésicl vycestovali mimo misto svého bydlisté (mimo mésto, kde trvale
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Zijete) alesponl na jednu noc? Pokud cestujete na vétsi vzdalenosti, ale
nezdrZujete se ani na jednu noc, prosim popiste i tyto pripady.
6. Jaka je motivace VaSich cest mimo bydliSté delSich neZ jedna noc?

Pracovni pobyty

Navstéva pratel nebo pribuznych
Ozdravné pobyty

Poznavaci a kulturni zajezdy

Relaxace a odpocCinek

Jiné - prosim uved’te konkrétni pripady

7. Jakym zplsobem si zajiStujete dopravni a ubytovaci sluzby?

Za pomoci cestovni kancelare
V soucinnosti s piateli ¢i rodinou
Svépomoci

8. Jaké komunika¢ni prostredky kcerpani informaci o téchto sluzbach
vyuzivate?

Osobni kontakt (v cestovni ¢i dopravni kancelaii nebo v ubytovacim
zatizeni)

Telefonicky kontakt

Emailova korespondence

Samostatné zjistovani informaci z internetu

9. Pouzivate k planovani nebo rezervaci pobytii mimo mista Vaseho bydlisté
webové stranky? Pokud ano, které z nasledujicich zdrojt vyuZzivate?

Konkrétni stranky s informacemi o destinaci nebo kulturni pamatce,
ktera je cilem Vasi cesty

Slevové portaly s nabidkou zajezdi a pobyti

Diskusni fora a stranky s referencemi a zkusenostmi navstévnika
Stranky ubytovacich zarizeni, jejichZ sluZby hodlate vyuzit
Rezervalni stranky nabizejici dopravni a jiné sluzby spojené
s cestovnim ruchem (tim je mysSleno webové stranky, pres které je
mozné sluzbu vyhledat, pfimo objednat a popt. zaplatit)

Jiné a dal$i internetové stranky - prosim uvedte zaméreni téchto
stranek

III.  Posledni ¢ast rozhovoru bude vénovana piimo strankam s online nabidkou
cestovniho ruchu:

10.Podle toho, jak byly vySe popsany rezervacni stranky, vzpomenete si na
néjaké konkrétni, které znate? Pokuste se prosim popsat funkci téchto
stranek.

11.Znate alesponl z doslechu stranky Booking, TripAdvisor, Galileo, Amadeus,
Expedia, Hotels.com, Trivago, Invia? Pokud ano, pokuste se prosim popsat
jejich funkci.
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12.Co se tyCe zminénych stranek zpredchozich dvou otazek: dovedete
vyjmenovat, co se Vam na nich libi a nelibi? Jaké vlastnosti téchto stranek
Vam znesnadiiuji zachazeni s nimi?

Dékuji mnohokrat za Vas ¢as a za pomoc!
Rozhovor ¢. 1

[.  Osobni data a obecné informace o uzivani internetu:

1. Jméno, vék, ekonomicky stav:
Marie J., 69 let, diichodkyné

2. Zarizeni s internetovym pripojenim:
Ano, notebook

3. Pocet hodin stravenych tydné na internetu:
11-30

4. Cinnosti na internetu

e Emailovd komunikace

e Novinky a zprdvy o pocasi, aktudlni informace (vyhleddvdni
v jizdnich rddech,...)

e Vyhleddvdni informaci a zajimavosti (pomoci internetovych
vyhleddvacii jako Google nebo Seznam; encyklopedii jako
Wikipedia,...)

e Nakupovdni produktii nebo sluZeb prostrednictvim internetu

II. Cestovani:
5. Zajezdy do zahranici za poslednich 24 mésici:
8x
6. Motivace zajezdi:
e Pozndvaci a kulturni zdjezdy
¢ Relaxace a odpocinek
7. Zplsobem zajisténi dopravnich a ubytovacich sluzeb:
e Svépomoci
8. Komunika¢ni prosttedky vyuzité k ¢erpani informaci:

e Telefonicky kontakt

¢ Emailovd korespondence

e Samostatné zjistovani informaci z internetu

9. Webové stranky pouzivané k planovani a rezervaci zajezd:

e Slevové portdly s nabidkou zdjezdii a pobytii

e Jiné a dalsi internetové strdnky - prosim uvedte zaméreni
téchto strdnek

[II.  Online nabidka cestovniho ruchu:
10.Znamé rezervacni stranky a jejich funkce:
Pepa.cz, slever.cz, nakupvakci.cz, centrum.cz, strdnky jednotli-
vych hotelti
11.ZkuSenost s nabidnutymi strankami a jejich funkce:
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Z doslechu, ale nevyuZivdam je

12.Hodnoceni vlastnosti stranek z otazek 10.a 11.:
Vétsinou jsou prehledné, nabizeji i chat s pomoci, ne vZdy jsou
ale k prislusné nabizené sluzbé recenze. A ty jsou pri vybéeru
velmi diileZité.

Rozhovor ¢. 2

[.  Osobni data a obecné informace o uzivani internetu:

1. Jméno, vék, ekonomicky stav:
Christa K., 70 let, diichodkyné

2. Zarizeni s internetovym pripojenim:
Ano, notebook

3. Pocet hodin stravenych tydné na internetu:
1-10

4. Cinnosti na internetu

e Emailovd komunikace

e Novinky a zprdvy o pocasi, aktudlni informace (vyhleddvdni
v jizdnich rddech,...)

e Vyhleddvdni informaci a zajimavosti (pomoci internetovych
vyhleddvacii jako Google nebo Seznam; encyklopedii jako
Wikipedia,...)

II. Cestovani:

5. Zajezdy do zahranici za poslednich 24 mésicii:
Dvakrdt 8 dni v zahranici, dvakrdt 2 dny v zahranici, jed-
nou 4 dny v CR a jednou 3 dny v CR

6. Motivace zajezdu:

e Pozndvaci a kulturni zdjezdy

¢ Relaxace a odpocinek

7. Zplsobem zajisténi dopravnich a ubytovacich sluzeb:

e Za pomoci cestovni kanceldre

e I/ soucinnosti s prdteli ¢i rodinou

8. Komunika¢ni prostredky vyuZité k ¢erpani informaci:

e Osobni kontakt (v cestovni ¢i dopravni kanceldri nebo
v ubytovacim zarizeni)

9. Webové stranky pouzivané k planovani a rezervaci zajezdi:

e Konkrétni stranky sinformacemi o destinaci nebo kulturni
pamadtce, kterd je cilem Vasi cesty

e Slevové portdly s nabidkou zdjezdii a pobytii

e Diskusni fora a strdnky sreferencemi a zkuSenostmi
navstevniku

e Strdnky ubytovacich zarizeni, jejichZ sluzby hodldte vyuZit

[II.  Online nabidka cestovniho ruchu:
10.Znamé rezervacni stranky a jejich funkce:
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ND Brno, Méstské divadlo Brno, pres stranky Seznam.cz vyhle-
ddvdm na sdovolena.cz - vSechny strdnky slouZi pouze pro mé
informovdni, dosud jsem si zde nic nezarezervovala; cestuji vla-
kem a jizdenky si kupuji na nadraZi

11.ZkuSenost s nabidnutymi strankami a jejich funkce:
Zndm ndzev Invia, myslim, Ze jsou zde dostupné recenze; Tri-
vago zndm z televize, ale nevim, co nabizeji, myslim, Ze zdjezdy
do hor

12.Hodnoceni vlastnosti stranek z otazek 10.a 11.:
Na strdnkdch sdovolena.cz, které zndm, jsem po rozkliknuti zd-
jezdu pro zjisténi dalSich informaci nucena prejit na stranky CK,
které viibec nezndm a neorientuji se v nich, a odkud nefunguje
tlacitko Zpét. Na téchto strdnkdch se snazim kliknout na Da-
tum, abych vybrala termin, ale nic se nedéje (jednalo se pouze
o nadpis), zklamand a zmatend strdnku opoustim zavienim
vSech oken prohliZece. Pozdéji zjistuji, Ze se otevi‘elo dalsi okno
prohliZece se strankami CK. Ndsledné zjistuji, Ze je moznost zjis-
tit cenu pobytu ve vybraném terminu i bez presmérovdni na
strdnky CK, ale formuldr pro vyplnéni je umistén prilis nizko a
nenapadlo mé rolovat celou strdnku.
Na strdnkdch dovolena.cz, na které jsem narazila jako prvni pri
zaddni hesla Dovolend do vyhleddvace Google (ktery pouZivdm
v pripadé, Ze mé server Seznam zklamal) je hned u loga ndzev
spolecnosti Student Agency, kterou zndm a duvéruji ji. Md vsak
velmi sloZity vstupni formuldr, nevim, zda musim vyplnit vsech-
na pole, setkdvdm se poprvé s rolovacimi rozbalovacimi okny (u
vwbéru zemé), po nacteni strdanky svysledky nevim, za kolik
osob jsou uvedené ceny, protoZe ve vstupnim formuldri jsem po-
Cet osob neméla moZnost vyplnit. Mdm dojem, Ze po vyplnéni
formuldre mi byl nabidnut pouze jeden hotel. Nenapadlo mé ro-
lovat strdnku dolii, kde byly dalsi hotelové nabidky.
Navstivila jsem strdnky Booking.com, které jsem dosud neznala.
Zprvu ocekdvdm, Ze se jednd o strdnky néjaké cestovni kanceld-
e, kterd nabizi zdjezdy. Neumim anglicky, nevim, co znamend
slovo booking, ale ani po preloZeni slova jako ,rezervace” nej-
sem schopnd presné urcit vyznam strdnek. Pri vyhleddvdni na
téchto strankdch neumim rozeznat, zda je mi nabizen hotelovy
pokoj nebo cely zdjezd i sdopravou. Libi se mi jednoduchy
vstupni formuldr a prednastaveny pobyt pro dvé osoby, pri vy-
hleddvdni se mi nabizeji blizké terminy s levnéjsimi cenami. Ne-
dokdZu vsak seradit nabidky podle ceny.
Obecné jsem rdda, Ze veétsina téchto strdnek poskytuje naseptd-
vdni, protoZe si nejsem jistd pravopisem zvldst zahranicnich
mést.
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Rozhovor ¢. 3

[.  Osobni data a obecné informace o uzivani internetu:

1. Jméno, vék, ekonomicky stav:
Frantisek K., 65 let, diichodce

2. Zarizeni s internetovym pripojenim:
Ano, osobni pocitac

3. Pocet hodin stravenych tydné na internetu:
vice neZ 30

4. Cinnosti na internetu

¢ Emailovd komunikace

e Novinky a zprdvy o pocasi, aktudlni informace (vyhleddvdni
v jizdnich rddech,...)

e Vyhleddvdni informaci a zajimavosti (pomoci internetovych
vyhleddvacii jako Google nebo Seznam; encyklopedii jako
Wikipedia,...)

e Nakupovdni produktii nebo sluZeb prostrednictvim internetu

II. Cestovani:
5. Zajezdy do zahranici za poslednich 24 mésicii:
2x Kanada, 6x CR, 3x Slovensko
6. Motivace zajezdi:
e Ndvstéva prdtel nebo pribuznych
¢ Relaxace a odpocinek
7. Zpusobem zajisténi dopravnich a ubytovacich sluzeb:
e I/ soucinnosti s prdteli ¢i rodinou
8. Komunikacni prosttedky vyuzité k ¢erpani informaci:
e Samostatné zjistovani informaci z internetu
9. Webové stranky pouzivané k planovani a rezervaci zajezd:

e Konkrétni stranky sinformacemi o destinaci nebo kulturni
pamdtce, kterd je cilem Vasi cesty

e Strdnky ubytovacich zarizeni, jejichZ sluzby hodldte vyuZit

e Rezervacni stranky nabizejici dopravni a jiné sluZby spojené
s cestovnim ruchem (tim je mysleno webové strdnky, pres které
Jje mozné sluzbu vyhledat, primo objednat a popr. zaplatit)

[II. ~ Online nabidka cestovniho ruchu:

10.Znamé rezervacni stranky a jejich funkce:
Student Agency

11.ZkuSenost s nabidnutymi strankami a jejich funkce:
Ne

12.Hodnoceni vlastnosti stranek z otazek 10.a 11.:
Nelibi se mi, Ze kdyZ chci napr. zkontrolovat limit své zdkaznic-
ké karty na Student agency, musim nejprve zvolit trasu, aZ poté
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se Ize prihldsit a limit zkontrolovat. Libi se mi vzhled a prehled-
nost stranek.

Rozhovor ¢. 4

[.  Osobni data a obecné informace o uzivani internetu:
1. Jméno, vék, ekonomicky stav:
Viera K., 60 let, diichodce a zaméstnanec na plny pracovni tva-
zek (HPP)
2. Zarizeni s internetovym pripojenim:
Ano, osobni pocitac¢ a mobilni telefon
3. Pocet hodin stravenych tydné na internetu:
1-10
4. Cinnosti na internetu
e Emailova komunikace
e Socidlni sité (Facebook, Twitter, diskusni fora,...)
e Nakupovdni produktii nebo sluZeb prostrednictvim internetu
II. Cestovani:
5. Zajezdy do zahranici za poslednich 24 mésicii:
1x zdmori, 5x CR, 3x Slovensko
6. Motivace zajezdl:
e Ndvstéva prdtel nebo pribuznych
¢ Relaxace a odpocinek
7. Zpusobem zajisténi dopravnich a ubytovacich sluzeb:
e I/ soucinnosti s prdteli ¢i rodinou
e Svépomoci
8. Komunikacni prosttedky vyuzité k ¢erpani informaci:
e Telefonicky kontakt
¢ Emailovd korespondence
e Samostatné zjistovdni informaci z internetu
9. Webové stranky pouzivané k planovani a rezervaci zajezdi:
e Strdnky ubytovacich zarizeni, jejichZ sluzby hodldte vyuZit
® Rezervacni stranky nabizejici dopravni a jiné sluZby spojené
s cestovnim ruchem (tim je mysleno webové strdnky, pres které
je mozZné sluzbu vyhledat, primo objednat a popr. zaplatit)
[II.  Online nabidka cestovniho ruchu:
10.Znamé rezervacni stranky a jejich funkce:
Booking.com, Student Agency, Invia
11.ZkuSenost s nabidnutymi strankami a jejich funkce:
Invia nabizi moZnost vybrat si z nabidky vice cestovnich kance-
lari, poskytuje Sirsi nabidku hotelti a pobytii
12.Hodnoceni vlastnosti stranek z otazek 10.a 11.:
U strdnek dovolena.cz spolecnosti Student Agency a u Invia je
nejkratsi moZnost doby pobytu ,do 6 dni“ a vyjede zbytecné moc



70 Vyzkumné Setieni - rozhovory

nabidek, které mé nezajimaji, pokud chci cestovat treba jen na
vikend. Chybi mi kontakt na cestovni kanceldr pro ovéreni do-
stupnosti. Libi se mi Sirokd nabidka Invie.

Strdnky Booking se mi libi diky moznosti vybrat si pokoj a diky
vice moZnostem hleddni a uspordddni vysledki. Vadi mi ale, Ze

7 vz

jsou strdnky z velké cdsti v anglictiné.
Rozhovor €. 5

[.  Osobni data a obecné informace o uzivani internetu:

1. Jméno, vék, ekonomicky stav:
Ivan G., 65 let, diichodce

2. Zarizeni s internetovym pripojenim:
Ano, osobni pocita¢

3. Pocet hodin stravenych tydné na internetu:
11-30

4. Cinnosti na internetu

¢ Emailova komunikace

e Novinky a zprdvy o pocasi, aktudlni informace (vyhleddvdni
v jizdnich rddech,...)

e Vyhleddvdni informaci a zajimavosti (pomoci internetovych
vyhleddvacii jako Google nebo Seznam; encyklopedii jako
Wikipedia,...)

II. Cestovani:
5. Zajezdy do zahranici za poslednich 24 mésici:
4x zahraniéi, 5x CR
6. Motivace zajezdu:
e Ozdravné pobyty
¢ Relaxace a odpocinek
7. Zplsobem zajisténi dopravnich a ubytovacich sluzeb:
e Za pomoci cestovni kanceldre
8. Komunika¢ni prosttedky vyuzité k ¢erpani informaci:

e Osobni kontakt (v cestovni ¢i dopravni kanceldri ci
v ubytovacim zarizenfi)

e Telefonicky kontakt

¢ Emailovd korespondence

e Samostatné zjistovani informaci z internetu

9. Webové stranky pouzivané k planovani a rezervaci zajezdi:

e Konkrétni stranky sinformacemi o destinaci nebo kulturni
pamdtce, kterd je cilem Vasi cesty

e Strdanky ubytovacich zarizeni, jejichZ sluZby hodlate vyuZit

[II.  Online nabidka cestovniho ruchu:
10.Znamé rezervacni stranky a jejich funkce:
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Webové stranky cestovnich kanceldri - informacni funkce (ter-
miny a ceny, prip. sluzby dostupné v konkrétnich destinacich)
11.ZkuSenost s nabidnutymi strankami a jejich funkce:
Nezndm
12.Hodnoceni vlastnosti stranek z otazek 10.a 11.:
Jsem spokojen s véasnym informovdnim o slevdch a last-minute
zdjezdech. Nelibi se mi prilis strucny popis destinace a uvital
bych aktualizace, zejména nové obrdzky apod.

Rozhovor ¢. 6

[.  Osobni data a obecné informace o uzivani internetu:
1. Jméno, vék, ekonomicky stav:
Anna R, 72 let, diichodkyné
2. Zarizeni s internetovym pripojenim:
Ano, osobni pocitac s wi-fi pripojenim
3. Pocet hodin stravenych tydné na internetu:
11-30
4. Cinnosti na internetu

e Emailova komunikace

e Novinky a zprdvy o pocasi, aktudlni informace (vyhleddvdni
v jizdnich rddech,...)

e Vyhleddvdni informaci a zajimavosti (pomoci internetovych
vyhleddvacii jako Google nebo Seznam; encyklopedii jako
Wikipedia,...)

e Socidlni sité (Facebook, Twitter, diskusni fora,...)

e Nakupovdni produktii nebo sluZeb prostrednictvim internetu

II. Cestovani:
5. Zajezdy do zahranici za poslednich 24 mésici:
2x
6. Motivace zajezdu:
e Ndvstéva prdtel nebo pribuznych
e Ozdravné pobyty
7. Zplsobem zajisténi dopravnich a ubytovacich sluzeb:
e Za pomoci cestovni kanceldre
e IV soucinnosti s prdteli ¢i rodinou
8. Komunika¢ni prostredky vyuZité k ¢erpani informaci:

e Osobni kontakt (v cestovni ¢i dopravni kanceldri ci
v ubytovacim zarizeni)

e Telefonicky kontakt

e Emailova korespondence

e Samostatné zjistovdni informaci z internetu

9. Webové stranky pouzivané k planovani a rezervaci zajezdi:



72 Vyzkumné Setieni - rozhovory

e Konkrétni strdnky sinformacemi o destinaci nebo kulturni
pamdtce, kterd je cilem Vasi cesty
e Slevové portdly s nabidkou zdjezdii a pobytii
[II.  Online nabidka cestovniho ruchu:
10.Znamé rezervacni stranky a jejich funkce:
Webové strdnky cestovnich kanceldri, Slevomat.cz
11.ZkuSenost s nabidnutymi strankami a jejich funkce:
Myslim, Ze strdnky slouZi k rezervaci letenek
12.Hodnoceni vlastnosti stranek z otazek 10.a 11.:
Vadi mi, Ze kazdé strdanky maji jiné uspordddni, v nékterych se
nevyzndm. Informace (zejména o obsazenosti ubytovaciho zari-
zeni) nebyvaji aktualizované.

Rozhovor ¢. 7

[.  Osobni data a obecné informace o uzivani internetu:
1. Jméno, vék, ekonomicky stav:
Alena M., 69 let, Iékar - soukromd praxe
2. Zarizeni s internetovym pripojenim:
Ano, notebook
3. Pocet hodin stravenych tydné na internetu:
1-10
4. Cinnosti na internetu

e Emailova komunikace

e Novinky a zprdvy o pocasi, aktudlni informace (vyhleddvdni
v jizdnich rddech,...)

e Vyhleddvdni informaci a zajimavosti (pomoci internetovych
vyhleddvacii jako Google nebo Seznam; encyklopedii jako
Wikipedia,...)

e Nakupovdni produktii nebo sluZeb prostrednictvim internetu

II. Cestovani:
5. Zajezdy do zahranici za poslednich 24 mésicii:
Bulharsko - 8 dni, Turecko - 11 dni, 2x welness vikend v CR
6. Motivace zajezdi:

e Ndvstéva prdtel nebo pribuznych

e Ozdravné pobyty

¢ Relaxace a odpocinek

7. Zplsobem zajisténi dopravnich a ubytovacich sluzeb:

e Za pomoci cestovni kanceldre

e I/ soucinnosti s prdteli ¢i rodinou

8. Komunikacni prostredky vyuZité k ¢erpani informaci:

e Osobni kontakt (v cestovni ¢i dopravni kanceldri ci
v ubytovacim zarizeni)

e Samostatné zjistovdni informaci z internetu
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9. Webové stranky pouzivané k planovani a rezervaci zajezdi:
e Slevové portdly s nabidkou zdjezdii a pobytil
e Diskusni fora a strdnky sreferencemi a zkuSenostmi
ndvstévniki
e Strdnky ubytovacich zarizeni, jejichZ sluzby hodldte vyuZit
[II.  Online nabidka cestovniho ruchu:
10.Znamé rezervacni stranky a jejich funkce:
Slevomat - slevy na pobyty, Zajezdy.cz
11.ZkuSenost s nabidnutymi strankami a jejich funkce:
Invia, stranky i navstévuji, ale predtim jsem si nevzpomnéla
12.Hodnoceni vlastnosti stranek z otazek 10.a 11.:
Na strankdch Invia se mi libi prehlednost. Obecné u vsech po-
dobnych strdnek, kdyZ vyhleddvdm zdjezdy, mdm strach klik-
nout na néjaké tlacitko, abych zdjezd neobjednala, kdyZ se chci
jen podivat.

Rozhovor ¢. 8

[.  Osobni data a obecné informace o uzivani internetu:

1. Jméno, vék, ekonomicky stav:
Milada J., 73 let, diichodkyné

2. Zarizeni s internetovym pripojenim:
Ano, notebook a tablet

3. Pocet hodin stravenych tydné na internetu:
vice nez 30

4. Cinnosti na internetu

e Emailovd komunikace

e Novinky a zprdvy o pocasi, aktudini informace (vyhleddvdni
v jizdnich rddech,...)

e Vyhleddvdni informaci a zajimavosti (pomoci internetovych
vyhleddvacii jako Google nebo Seznam; encyklopedii jako
Wikipedia,...)

e Socidlni sité (Facebook, Twitter, diskusni fora,...)

e Nakupovdni produktii nebo sluZeb prostrednictvim internetu

II. Cestovani:
5. Zajezdy do zahranici za poslednich 24 mésicii:
2x

6. Motivace zajezdi:
e Ndvstéva prdtel nebo pribuznych

7. Zplsobem zajisténi dopravnich a ubytovacich sluzeb:
e IV soucinnosti s prdteli ¢i rodinou

8. Komunika¢ni prostredky vyuZité k ¢erpani informaci:
e Telefonicky kontakt
e Emailova korespondence
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e Samostatné zjistovdni informaci z internetu
9. Webové stranky pouzivané k planovani a rezervaci zajezdu:

NevyuZivam, cestuji pouze za rodinou
[II.  Online nabidka cestovniho ruchu:

10.Znamé rezervacni stranky a jejich funkce:
Nevzpomenu si
11.ZkusSenost s nabidnutymi strankami a jejich funkce:
Na strdnkdch Booking si Ize najit a zamluvit hotelovy pokoj
12.Hodnoceni vlastnosti stranek z otazek 10.a 11.:
Divala jsem se na Booking jen pro zajimavost, je tam hodné in-
formaci o hotelu a spousta fotek, coZ je dobre. Strdnky se mi
zdaji diivéryhodné, je tam hodné recenzi a skoro v kaZdém hote-

lu néjaké slevy. Ale samostatné zarezervovat pokoj bych si asi
netroufia.

Rozhovor ¢. 9
[.  Osobni data a obecné informace o uZivani internetu:
1. Jméno, vék, ekonomicky stav:
Dana R, 57 let, Iékarka
2. Zarizeni s internetovym pripojenim:
Ano, osobni pocitac a mobilni telefon
3. Pocet hodin stravenych tydné na internetu:
1-10
4, Cinnosti na internetu

e Emailovd komunikace

e Novinky a zprdvy o pocasi, aktudini informace (vyhleddvdni
v jizdnich rddech,...)

e Vyhleddvdni informaci a zajimavosti (pomoci internetovych
vyhleddvacii jako Google nebo Seznam; encyklopedii jako
Wikipedia,...)

e Socidlni sité (Facebook, Twitter, diskusni fora,...)

e Nakupovdni produktii nebo sluZeb prostrednictvim internetu
II. Cestovani:

5. Zajezdy do zahranici za poslednich 24 mésicii:

8x pracovni pobyt vzahranici, 4x dovolend v zahranici,
6x wellness pobyt v CR
6. Motivace zajezdu:

¢ Pracovni pobyty
e Pozndvaci a kulturni zdjezdy
¢ Relaxace a odpocinek
7. Zplsobem zajisténi dopravnich a ubytovacich sluzeb:
e Svépomoci
8. Komunikacni prostredky vyuZité k ¢erpani informaci:
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e Osobni kontakt (v cestovni (i dopravni kanceldri Ci
v ubytovacim zarizeni)
e Emailovd korespondence
e Samostatné zjistovdni informaci z internetu
9. Webové stranky pouzivané k planovani a rezervaci zajezdu:
e Konkrétni strdnky sinformacemi o destinaci nebo kulturni
pamadtce, kterd je cilem Vasi cesty
e Strdnky ubytovacich zarizeni, jejichZ sluzby hodldte vyuZit
e Rezervacni strdnky nabizejici dopravni a jiné sluzby spojené
s cestovnim ruchem (tim je mysleno webové strdnky, pres které
Jje mozné sluzbu vyhledat, primo objednat a popr. zaplatit)
[II.  Online nabidka cestovniho ruchu:
10.Znamé rezervacni stranky a jejich funkce:
Trivago, Hotels, Booking - pohodInd rezervace pobytu nebo ho-
telu z nabidky vice spolecnosti
11.ZkusSenost s nabidnutymi strankami a jejich funkce:
Zndm strdnky Trivago, Booking a Hotels.com, kterd md Sirokou
nabidku pobytii a ubytovdni, na jednéch strankdch jsou nabidky
nékolika cestovnich kanceldri
12.Hodnoceni vlastnosti stranek z otazek 10.a 11.:
Na strdnkdch Trivago je pohodIné vyhleddvani, které mohu pri-
zptsobit danym poti‘ebdm na miru (vyhleddvdni v urcité vzdd-
lenosti od zvoleného mista), maji Sirokou nabidku. Otevird ale
dalsi okna a vsude jsou reklamy.
Strdnky Booking nabizi dle mého ndzoru nejsirsi nabidku uby-
tovdni, uZivam je pri soukromych dovolenych, zatim vzdy pro-
béhlo vse bez problémii, rezervaci Ize jednoduse zménit nebo
zrusit.

Rozhovor ¢. 10

I.  Osobni data a obecné informace o uzivani internetu:
1. Jméno, vék, ekonomicky stav:
Vlastimil H., 60 let, statik (inZenyr)
2. Zatizeni s internetovym pripojenim:
Ano, osobni pocitac, sluZebni notebook a mobilni telefon
3. Pocet hodin stravenych tydné na internetu:
11-30
4. Cinnosti na internetu
e Emailovd komunikace
e Novinky a zprdavy o pocasi, aktudlni informace (vyhleddvdni
v jizdnich rddech,...)



76 Vyzkumné Setieni - rozhovory

e Vyhleddvdni informaci a zajimavosti (pomoci internetovych
vyhleddvacii jako Google nebo Seznam; encyklopedii jako
Wikipedia,...)

e Nakupovdni produktii nebo sluZeb prostiednictvim internetu

II. Cestovani:
5. Zajezdy do zahranici za poslednich 24 mésicii:
2x (jedenkrdt rocné dovolend u more)
6. Motivace zajezdu:
¢ Relaxace a odpocinek
7. Zpusobem zajisténi dopravnich a ubytovacich sluzeb:
e I/ soucinnosti s prateli ¢i rodinou
8. Komunikacni prostredky vyuZité k ¢erpani informaci:

e Telefonicky kontakt

e Emailovd korespondence

e Samostatné zjistovdni informaci z internetu

9. Webové stranky pouzivané k planovani a rezervaci zajezdu:

e Konkrétni strdnky sinformacemi o destinaci nebo kulturni
pamadtce, kterd je cilem Vasi cesty

e Rezervacni strdnky nabizejici dopravni a jiné sluZby spojené
s cestovnim ruchem (tim je mysleno webové strdnky, pres které
je mozZné sluzbu vyhledat, primo objednat a popt. zaplatit)

[II.  Online nabidka cestovniho ruchu:

10.Znamé rezervacni stranky a jejich funkce:
Zndm strdnky Invia, mohu si na nich vybrat dovolenou podle
zaddni, nabidne mi vice hotelll, riizné zptisoby dopravy atd.

11.ZkuSenost s nabidnutymi strankami a jejich funkce:
Zndm strdnky dovolena.cz a Invia

12.Hodnoceni vlastnosti stranek z otazek 10.a 11.:
Strdnky Invia pro mé nejsou prilis diivéryhodné z hlediska re-
cenzi - recenze znéji moc dobre. KdyZ si chci precist bliZsi in-
formace o hotelu nebo ubytovdni, tak je to bohuZel ¢asto an-
glicky, takZe se toho vétsinou moc nedozvim, protoZe anglictinu
neovldddam. Libi se mi velké fotografie.

Rozhovor ¢. 11

I.  Osobni data a obecné informace o uzivani internetu:

1. Jméno, vék, ekonomicky stav:
Eva B., 65 let, v diichodu

2. Zarizeni s internetovym pripojenim:
Ano, pocitac

3. Pocet hodin stravenych tydné na internetu:
1-10

4. Cinnosti na internetu
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e Emailovd komunikace
e Vyhleddvdni informaci a zajimavosti (pomoci internetovych
vyhleddvacii jako Google nebo Seznam; encyklopedii jako
Wikipedia,...)
II. Cestovani:
5. Zajezdy do zahranici za poslednich 24 mésicii:
5x vikend vCR (zejména wellness pobyty), 1x Slovensko
a 1x Mad'arsko
6. Motivace zajezdu:
e Ozdravné pobyty
¢ Relaxace a odpocinek
7. Zpusobem zajisténi dopravnich a ubytovacich sluzeb:
e I/ soucinnosti s prdteli ¢i rodinou
e Svépomoci
8. Komunikacni prostredky vyuZité k ¢erpani informaci:
e Telefonicky kontakt
e Emailovd korespondence
e Samostatné zjistovdni informaci z internetu
9. Webové stranky pouzivané k planovani a rezervaci zajezdi:
e Konkrétni strdanky sinformacemi o destinaci nebo kulturni
pamdtce, kterd je cilem Vasi cesty
e Slevové portdly s nabidkou zdjezdii a pobytii
e Strdnky ubytovacich zarizeni, jejichZ sluzby hodldte vyuZit
e Rezervacni strdnky nabizejici dopravni a jiné sluZby spojené
s cestovnim ruchem (tim je mysleno webové strdnky, pres které
je mozZné sluzbu vyhledat, primo objednat a popt. zaplatit)
[II.  Online nabidka cestovniho ruchu:
10.Znamé rezervacni stranky a jejich funkce:
Slevomat, Vykupto, Pepa a dalsi slevové portdly
11.ZkuSenost s nabidnutymi strankami a jejich funkce:
Zaddm, jakou dovolenou si preji, nabidnutou cenu si vZdy ové-
im na strdnkdch hotelu, abych se ujistila, Ze se sleva vyplati.
12.Hodnoceni vlastnosti stranek z otazek 10.a 11.:
Nejlepsi je Slevomat, vse je prehledné a pékné to vypadd, tiskla
jsem jednou pobyt z Pepa.cz jako ddrkovy poukaz. Vadi mi, Ze
mi od nich chodi na mail zprdvy, neumim se toho zbavit.



