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Abstrakt

Tato prace se zaméruje na zvyseni efektivity zaméstnanct v oddéleni zakaznické podpory
pri zpracovani komplexnich tloh. Zaméstnanci firmy Kiwi.com pouzivali nevyhovujici in-
formacni systémy. Cilem je vytvorit navrhové vzory pro tvorbu uzivatelského rozhrani in-
formac¢niho systému, ktery bude navrhovan a vyvijen inkrementalné. Informacéni systém ma
obsahovat optimalizovand uzivatelska rozhrani pro zpracovani jednotlivych tloh. Navrhové
vzory zajisti skalovatelnost, konzistenci a usnadni idrzbu systému.

Abstract

This thesis is focused on increasing the efficiency of processing complex tasks by customer
support employees. Employees of company Kiwi.com have been using insufficient infor-
mation systems. The goal is to create design patterns for creating the user interface of an
information system, which will be designed and developed incrementally. The information
system will contain user interfaces, that will be optimized for the processing of individual
tasks. Design patterns ensure its scalability, consistency, and facilitate system maintenance.
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Kapitola 1

Uvod

Pomahat zdkazniktim, zodpovidat dotazy a teSit jejich problémy jsou zakladni odpoved-
nosti zédkaznické podpory. V nékterych pripadech jde o prosté zvedani telefonti. V opac¢ném
piipadé se miize jednat o Tfeseni komplexnich tloh, na které musi mit ¢lovék odpovidajici
trénink, zkusenost a specializaci. Béhem rustu firmy toto oddéleni ¢asto naroste do enorm-
nich rozméru, co se do poc¢tu zaméstnancu tyka. A to je pripad firmy Kiwi.com, ktera
kombinuje nabidky nékolika dopravci v jeden itineral a chrani cestovatele pri prestupu
mezi spojenimi. To vsSe klade vysoké naroky na jeji zdkaznickou podporu, jez ¢ita témer
dva tisice zaméstnancu, ktefi zpracuji desetitisice pozadavki a tloh denné. Vétsinu tkonu
provadi v internich informacnich systémech, o které se staram jako UX designér.

Cilem této préace je vylepsit zpracovani komplexnich tloh tak, aby to pro zaméstnance
bylo snadnéjsi a prijemné;jsi, aby zakaznici obdrzeli rychlejsi a kvalitnéjsi servis a aby firma
operovala efektivnéji a spolehlivéji. Stavajici feSeni, stejné jako ostatni informacni systémy
pro tuto oblast, se zaméruje na prijeti pozadavku a zobrazeni veskerych informaci o ném,
o objednavce, zdkaznikovi a provedeni odpovidajicich akci. Je ovSem na zaméstnanci, aby
vymyslel, co udéla pri zpracovavani. Proto se definuji standardni postupy zpracovani poza-
davku, které je nutné si pamatovat, dodrzovat a trénovat. Mym zamérem je pokryt postupy
v uzivatelském rozhrani systému, zobrazovat uzivateli informace a akce kontextualné a vést
ho skrze postup. Diky tomu se uzivatel bude moci soustiedit na pomoc zakaznikovi, postup
si nebude muset pamatovat, snizi se riziko chyb a zrychli se odbaveni.

Velké mnozstvi typli pozadavkl znemoznuje feSeni na miru pro konkrétni tkony z di-
vodu naroc¢nosti nadvrhu, vyvoje a udrzby. Nelze aplikovat ani generické feseni, jelikoz po-
na slozitém navrhu a vyvoji. V mé praci pristoupim k tomuto problému kompromisem mezi
dvéma zminénymi pristupy. Rozhrani pro jednotlivé pozadavky budu navrhovat postupné a
jednotlivé za pouziti sdilenych ¢asti a pravidel. Pro tyto tucely vytvorim ndvrhové vzory pro
tvorbu uzivatelskych rozhrani (knihovnu komponent a sablony stranek) spolu s designovymi
principy. Ocekdvam, ze tento pristup znacéné zrychli navrh i vyvoj, a az cely systém casem
naroste do velikosti, bude udrzitelny a stale konzistentni pro uzivatele.

Na zacatku prace se budu vénovat teoretickym znalostem, které pozdéji aplikuji pri
navrhu reseni. V kapitole 2 popisu designovy proces, jeho faze a metodologii, kterou vyuziva.
Daéle rozeberu koncepty systematického designu, jako jsou ndvrhové vzory, design systém
a designové principy v kapitole 3. Na zakladé poznatkt z kognitivni psychologie popisu
v kapitole 4 fungovani lidské mysli, jez zdsadnim zptsob ovliviiuje pouzivani informacnich
systému.



V druhé ¢asti prace vytvorim navrh feseni. Nejprve v kapitole 5 analyzuji stavajici fesend,
pozadavky uzivatele a jejich potteby. V kapitole 6 vytvorim névrhové vzory a designové
principy. Po té v kapitole 7 navrhové vzory aplikuji pii ndvrhu dvou rozhrani pro zpracovani
riznych typu pozadavki. Na konec zhodnotim piinos a splnéni pozadavku v kapitole 8.



Kapitola 2

Designovy proces a metody

Ke tvorbé digitdlniho produktu neexistuje jeden standardizovany spravny postup. Experti
v tomto odvétvi definovali mnoho rtznych variant. Tyto postupy popisuji jednotlivé faze
tvorby, pouzivanou metodiku a postoje k riiznym oblastem. Casto se prekryvaji v pouzivané
metodice, faze byvaji obdobné a postoje se ptilis nelisi. V dnesni dobé se mezi nejrozsitenéjsi
postupy radi: Design thinking, Human-centered design, Lean UX, Goal-directed design a
Double diamond. Podle Dana Saffera [22] , nejlepsimi designéry jsou ti, kteri umi prechdzet
mezi Tuznymi pristupy, aplikovat vhodny pristup pro konkrétni situaci a obcas pouzit nékolik
riuzngch pristupd béhem jediného projektu (preklad autora). Neni tedy vhodné vybrat si
jednu metodologii a dogmaticky se ji drzet. Lepsi je porozumét zakladim kazdé metodologie
a byt schopny v konkrétni situaci aplikovat tu nejvhodnéjsi.

Design thinking je obecny pristup k inovaci a feseni problému, ktery lze aplikovat
v mnoha oblastech. Mezi prvnimi tuto metodologii zminil jiz v roce 1969 Herbert A. Si-
mon [24]. V moderni dobé jsou hlavnimi popularizétory tohoto pristupu spolecnost IDEO a
profesor Don Norman. Zakladni myslenkou Design thinking je identifikovani a dikladné pro-
zkoumani skutec¢ného problému, a na zdkladé znalosti problému prijit s nékolika moznymi
feSenimi. [19]. Don Norman [19] popisuje jednu odnoz Design thinking nazvanou Human-
centered design. Primarnim cilem Human-centered design je splnit potfeby uzivateli a vy-
tvorit pouzitelny produkt. Pro dosazeni optimélniho vysledku se vyuziva kolaborace napric¢
ruznymi rolemi. Proces se skladd z Ctyr krokil, mezi kterymi se cykli: pozorovani, generovani
napadi, prototypovani, testovani.

Lean UX je soucésti $irsi metodologie Lean Startup, kterd je zaméfena na vytvareni
novych produktt. Zaklady této metodologie polozil Jeff Gothelf a tento odstavec je prevzat
z jeho knihy [12]. Hlavni ucel je rychle objevit potfeby trhu a vytézit co nejvétsi hodnotu
z vykonané prace. Metodologie silné stavi na experimentovani, castych iteracich, blizké
spolupraci vyvoje a designu pro zrychleni iteraci. Lean UX se opird o Design thinking a
Agile a sdili s nimi stejné principy. Proces probiha v cyklech nésledujicich krokiu: deklarovani
domnének, vytvoreni MVP (minimal viable product, v prekladu nejmensi zivotaschopny
produkt), provedeni experimentu a evaluace vyzkumem.

Goal-directed design popsal Alan Cooper, jeden z prikopniki interakéniho designu,
a navazuje na User-centered design. Tento pristup klade velky duraz na vyzkum a poznani
uzivatelskych cili, potfeb a motivaci. Dle Coopera [7] teprve se znalosti uzivatelskych cila
lze vytvorit produkt tak, aby uspokojil potreby uzivatel, udélal je efektivnéjsimi, stastnymi
a naplnil potireby podnikani. Fazemi procesu jsou: vyzkum, modelovani, pozadavky, ramec,
uhlazeni, podpora.



Organizace Design Council popisuje Double diamond takto [2]: ,Double diamond je
rozdélen do ¢tyt odlisnych aktivit: objevovani, definovani, tvorba a dodani. Rozlisuje diver-
gentni a konvergentni faze designového procesu, ukazuje rozdilné médy premysleni, které
designéti pouzivaji“ (preklad autora). Jak lze vidét na obr. 2.1, pfi divergentni fazi se jeho
uzivatel soustiedi na objeveni novych informaci, napad a moznosti. Naopak konvergentni
Dle mého nézoru, se diky témto vlastnostem jedna o velice Gspésny pristup pro inovaci,
diky némuz je mozné prozkoumat vétsi mnozstvi moznych reseni.

Discover Define Develop Deliver

insight into the problem the area to focus upon potential solutions solutions that work

Problem Definition

Design Brief

Obrazek 2.1: Vizualizace procesu Double diamond procesu. [17] Charakteristicky tvar kiivky
symbolizuje predchody mezi konvergentnimi a divergentni ¢astmi. Také symbolizuje ¢tyti
faze: objevovani poznatki, definovani rozsah, tvorba moznych feseni a dodani fungujiciho
feSeni. Na vstup procesu prichdzi problém k feSeni. V poloviné je problém detailné defino-
vany spolu s pozadavky. Vystupem je hotové feseni problému.

7 vyse popsanych pristupt vnimam 3 hlavni principy pro navrh. Prvnim je poznéani
uzivateltl, jejich cilii, potieb a problémi. Dalsi je ovérovani reseni a hypotéz pomoci experi-
mentti. A posledni princip je rovnovaha mezi potiebami uzivateli, firmy a technologickymi
moznostmi. Lze si také povSimnout, Ze procesy jednotlivych pristupt jsou si podobné.
V praktické Casti této prace jsem se rozhodl postupovat dle pristupu Double diamond
(s vyuzitim metodiky i z ostatnich pfistupt), protoze zadani neni detailni a bude teba pro-
zkoumat vice moznych variant, s ¢imz pomuze kombinace divergentnich a konvergentnich
fazi. Ctyfem aktivitdm toho piistupu odpovidaji ¢tyii faze: vizkum, syntéza, ideace a ndvrh.

2.1 Vyzkum

»Aby byl ndvrh dspésny, musi slouzit potrebdm a pranim skutecngch lidi.“[13] K zjisténi
téchto informaci slouzi designovy vyzkum. Podle [22] vyzkum je systematické zkouméni



konkrétni oblasti skrze rizné zpiisoby, s cilem objevit nové znalosti, informace nebo si ové-
Fit domnénky. Pii navrhu digitdlnich produkti umoznuje poznat uzivatele, jejich cile a
aktudlni problémy. A pomuze ziskat s uzivateli empatii skrze poznéani jejich myslenkovych
pochodu a vnittnich pociti. Usnadni porozuméni oblasti, do které produkt patii a designér
ji nezna. Také umoznuje odhalit kontext pouziti, stavajici situaci a produkt, jeho limitace
a prilezitosti ke zlepSeni. Vsechny tyto informace pozdéji skvéle poslouzi pfi vytvareni po-
zadavki na Teseni.

Pred volbou idealni vyzkumné metody je vhodné porozumét riznym zptsobum déleni
metod. Alan Cooper [7] rozliSuje kvantitativni vizkum a kvalitativni vjzkum. Jak nézev
napovida, kvantitativni vyzkum je predevsim o ¢islech, ziskavani velkého vzorku dat. Umi
odpovéd na otazky typu ,,co“ a ,kolik®“ Prikladem takové metody je dotaznik. Oproti tomu
metody kvalitativniho vyzkumu se soustfedi na poznani mensiho vzorku, ale za to jdou
do hloubky. Typickym piikladem je hloubkovy rozhovor. Diky némuz lze odhalit konkrétni
chovani, motivace, apod. Je zddouci kombinovat tyto dva pfistupy. Napiiklad skrze méreni
pouzivani produktu identifikovat mozna problematickd mista a wuzivatelskym testovanim
odhalit divody problémii.

Dalsi dalezity zpusob déleni je podle tcelu, které popisuje Erika Hallova [13] a odlisuje
CtyTi typu vyzkumu: generativni, deskriptivni, evaluativni a kauzalni. Generativni vjzkum
slouzi k objeveni a definovani spravného problému k feseni. Pouziva se vétsinou na zacatku
procesu, kdy neni zcela jasné zadani. Ucelem deskriptivniho vyzkumu je plné porozumeéni
kontextu, jiz definovaného problému. Mél by odpovéd na otézku: ,,Jak nejlépe vyresit tento
problém?“. Evaluativni vijzkum prichazi na fadu v momenté, kdy je pripraveno mozné reseni
dem je uzivatelské testovani. Poslednim typem je kauzdlni vijzkum. Ten slouzi pro odhaleni
pric¢iny zpozorovaného jevu. Nékteré metody mohou byt pouzity pro rtzné ucely.

2.1.1 Hloubkovy rozhovor

Jednd se o kvalitativni vyzkumnou metodu, kterd probiha formou rozhovoru mezi vyzkum-
nikem a dotazovanym. Cilem je odhalit cile, motivy, frustrace, kontext pouziti a doménové
znalosti dotazovaného [7]. Jednim z dulezitych faktoru tspéchu této metody je vybér do-
tazovanych jedincti. Ti by méli byt otevieni k dotaztim a schopni zodpovédét je. Déle je
nutné si pripravit zékladni scénar otézek, na které potfebujeme ziskat odpovédi [1]. Bé-
hem samotného rozhovoru je zadouci neustile se doptéavat a zajit do hloubky. Je nutné
rozlisovat, kdy dotazovany mluvi o skutecnosti a kdy pouze o svém pohledu na véc. Pozor
na navodné otézky. K rozhovoru je vhodné ptizvat zapisovatele, ktery zaznamené veskeré
dilezité informace. Dokud mé vyzkumnik rozhovor v paméti mél by poznamky projit a
uttidit. Metoda se provadi predevsim s uzivateli, odborniky ¢i zainteresovanymi stranami
(management, vyvojari, atd.). Kazda z téchto skupin poskytne jiny typ poznatki.

2.1.2 Pozorovani

70

wLidé casto néco jiného rikaji a néco jiného délaji.* [26] Jednou z moznosti jak se s timto
problémem vyporiddat je metoda pozorovdni. Pozorovatel sleduje uzivatele ve skute¢ném
kontextu pouziti. Pozoruje aktivity a chovani, vnima prostfedi a prirozeny prubéh ¢innosti.
Existuji dvé zakladni varianty. Prvni varianta se ¢asto oznacuje jako stinovani, kdy po-
zorovatel nezasahuje do situace a pasivné ji sleduje. Druha varianta spojuje pozorovani a
rozhovor, kdy pozorovatel klade dotazy a nechéva si vysvétlit ruzné tkony [7]. Obé metody
jsou kvalitativni. A jsou vyborné pro vytvoreni empatie s uzivateli.



2.1.3 Uzivatelské testovani

Ve zkratce Ize tuto metodu popsat jako pozorovani lidi pii pouzivani produktu a provadéni
zadanych tkoli. Cilem je zjistit, zda je produkt mozné k zadanym tikoltim snadno pouzivat,
popr. odhalit problematickd mista. Této metodé se do hloubky vénuje Steve Krug, od
kterého jsem cCerpal informace pro tento odstavec z [16]. Obvykle se testovani ucastni dva
lidé, uzivatel a facilitdtor. Jesté pred samotnym testovanim je nutné vybrat tkoly, které
je potreba otestovat, a vytvorit z nich scénare. Tyto scénafe pozdéji slouzi jako zadani
pro uzivatele. Facilitdtor zajistuje plynuly pribéh a odpovida pripadné dotazy. Zaroven
ma terapeutickou roli, kdy pobizi uzivatele premyslet nahlas, aby pochopil jeho myslenkové
pochody. Z chovani uzivatele se snazi vy¢ist jeho vnitini pocity (napf. zmateni pfi pouzivani
navigace). Jedno kolo testovani by se mélo provadét minimalné se tfemi uzivateli. Po opravé
odhalenych problémti je vhodné otestovat produkt znovu. V poznatcich je nutné hledat
vzorce a vyvarovat se tak predcasné optimalizaci na zakladé problému jediného uzivatele.
Testovat lze také prototyp. Ovsem z vlastni zkuSenosti vim, Ze ¢im vétsi je mira abstrakce
testovaného produktu, tim méné kvalitni jsou poznatky.

2.1.4 Dalsi vyzkumné metody

Existuje rada dalsich vyzkumnych metod a jejich riznych variaci. Podrobné jsem rozebral
t¥i hlavni metody, které pouziji v praktické casti. A dale kratce popisu dalsi ¢tyfi metody,
které budou pouzity spise okrajoveé.

e Sekundarni vyzkum je studium jiz existujicich materidlt. Vyzkumnik procita li-
teraturu o dané doméné, knihy, ¢lanky a dalsi mozné zdroje dtlezitych informaci.
Zahrnuje taktéz analyzu konkurence. [1]

e Focus group probiha jako diskuze skupiny lidi, kterou vede moderator. Je obtizné jit
do hloubky a vystupy jsou vétsinou nézory tcastniki. [26] Metodu shleddvam ovsem
velmi vhodnou pro diskuzi mezi jednotlivci z riznych prostredi.

e Heuristickou analyzu provadi expert na tvorbu uzivatelskych rozhrani. Sam pro-
chazi cely systém a kontroluje zda jsou splnény principy spravného névrhu. [13]

e Analyza tkolu zkouma specificky tikol do hloubky. Zjistuje konkrétni kroky, zptisob
provedeni, zavislosti, mozné akce, potfebné informace a rozhodnuti, chyby, vyjimky,
atd. [7]

2.2 Syntéza

Béhem vyzkumu se sesbird velké mnozstvi informaci, které jsou navic obvykle v rizné
formé (poznamky z rozhovoru a pozorovani, analyza konkurence, fotky, odborné materialy
a dalsi). Toto mnozstvi a forma jsou zahlcujici, matouci a tézko by se na jejich zaklade
navrhoval digitalni produkt. Proto na rfadu prichazi syntéza. Ta zaCina analyzou ziskanych
poznatkt, odfiltrovanim duplicit, hledanim opakujicich se vzori a zajimavosti. Poznatky
déle seskupuje a sjednocuje. Nasledné poznatky prevadi do strukturované a pouzitelné
formy, na jejimz zdkladé lze délat rozhodnuti pfi ndvrhu. Forma mutze napriklad nabrat
podobu seznamu konkrétnich pozadavki, persén a scénar.



2.2.1 Afinitni diagram

Pri syntéze je potifeba nejprve ziskat prehled nad veskerymi poznatky a materidly z vy-
zkumu. K tomu slouzi pravé afinitni diagram. Dan Saffer [22] popisuje postup tvorby dia-
gramu takto. Prvnim krokem je analyza veskerych materiali. Cokoliv zajimavého se prevede
do fyzické podoby (samolepici papirek, fotka, ilustrativni ndkres a dalsi). Je vhodné vsechno
prilepit na zed pro snadnéjsi manipulaci a lepsi prehled. Na fadu pfichazi organizace vybra-
nych poznatki. Podobné poznatky se seskupuji a shodné nebo redundantni se kombinuji
v jeden. Vzniklé skupiny poznatkit vhodné pojmenujeme. Pti tvorbé diagramu je vhodné
zapojit cely tym, ktery tim ziskd vhled do poznatkl. Vytvoreny diagram, ktery obsahuje
veskeré poznatky v prehledné formé, usnadni dalsi praci.

2.2.2 Persony

Persona je archetypalni popis fiktivniho jedince, ktery reprezentuje skupinu lidi sdilejici
urcité vlastnosti [7]. VétSinou popisuje uzivatele produktu nebo sluzby, uzivatelovy cile,
motivace a chovani. Obvykle existuje nékolik person, které popisuji cilové uzivatele a musi
byt vzajemné rozlisitelné. Diky persénam lze snadno pochopit cile, prostredi, chovani a
zivot lidi a ziskat empatii. Zaroven slouzi jako zdroj informaci pro rozhodovani pri navrhu
a vyvoji produktu a usmérnuji diskuze k potifebam uzivatelti. Mtze popisovat i lidi, kteri
s produktem p¥imo neinteraguji (napr. nakupdci produktu, potencialni uzivatelé, lidi neprimo
obsluhovani produktem). Nebo muze popsat skupinu lidi, ktefi nejsou uzivatelé, ve formé
negativni persény.

Podle [13] tvorba persén vychdzi z poznatki ziskanych predevsim z hloubkovych roz-
hovort a pozorovani. V poznatcich se snazime nalézt spole¢né vzorce chovani, postoje, mo-
tivace, frustrace, postoje ¢i schopnosti jednotlivych subjekt. Pokud nékolik subjektt ma
spolecné atributy, mizeme je abstrahovat do jedné persony. Poté rozvineme popis jednotli-
vych atribut®i, doplnime zékladni demografické tidaje, jméno a fotku. Urcime typ persény
(primérni, sekundérni, zdkaznik, obsluhovand, negativni). Po vytvoreni nékolika persén
zkontrolujeme, zda nékteré nejsou redundantni, pripadné je spojime a zkontrolujeme, zda
jsou kompletni a pripadné je doplnime.

Pro lepsi vciténi do uzivateli je nutné vytvorit iluzi skuteéné osoby pomoci jména,
fotky a zdkladnich demografickych tidaju (popf. idaju relevantni k danému projektu). Neni
vhodné persénu prehlcovat demografickymi tdaji. Obsahové dulezitéjsi jsou duvody, proc¢
by ¢lovék mél pouzivat produkt, respektive jeho cile a motivace. Protoze tspéch produktu
z&visi na naplnéni uzivatelskych cilu [7]. Dalsi podstatnou ¢asti je popis typického chovéni
a zvykt. Kromé tvrzeni je vhodné deklarovat cile a chovani také odpovidajicimi citaty,
do kterych je snazsi se vcitit. V zavislosti na potfebach projektu lze pridat také postoje,
schopnosti, dovednosti, popis prostiedi, vztahti a dalsi atributy. Ukazkovy piiklad persény
je na obrazku 2.2.

2.2.3 Scénare

Scéndre jsou pribéhy o tom, ¢im v$im musi lidé projit, aby vyTesili svoje problémy a potieby
[7]. Popisuji sirsi kontext pouziti produktu a jak zapada do zivota lidi. Vychézeji z uzivatel-
skych cilu a potieb, které jsme identifikovali po vyzkumu. Dle [26] je postup tvorby scénéfe
néasledujici. Vybereme uzivatelsky cil (popf. i persénu, kterd poslouzi jako hlavni hrdina) a
popiseme zacatek a konec pribéhu. Poté doplnime zbyld kontaktni mista a vSechny popi-
seme, obzvlasté ty, kde hrdina ptribéhu interaguje s produktem. Pak analyzujeme, zda cesta
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déva smysl a nejsou v ni nadbyteéné kroky. Takovy scénadf nastini pozadavky na systém,
pozdéji umozni ovérit vysledné reseni a poslouzi jako vychozi bod pro scénére pro uziva-
telskd testovani. Scénare nejsou pripady uziti, které se zaméruji jenom na interakci mezi
systémem a uzivatelem a nepopisuji Sirsi kontext.

2.3 Ideace

Vystupem syntézy jsou popsané problémy, uzivatelé a jejich potreby. A tyto informace jsou
podlozené vyzkumem. Nyni zac¢neme s hledanim idedlniho feSeni. Na fadu proto prichézi
ideace, jejiz ucel je vygenerovat spoustu ruznych nidpadu a prozkoumat vSemozna reseni.
Meéla by probihat v priabéhu nékolika dni, aby byl prostor promyslet rozli¢né pristupy. Pri
ideaci se vychézi z pozadavkil, perséon a scénait. Vygenerované napady se zorganizuji do
skupin, skupiny se pojmenuji, sefadi a popisi, aby byly lehce pristupné pii posledni fazi
procesu.

Cilem neni najit perfektni napad, ale vygenerovat co nejvétsi mnozstvi konceptl a na-
padu za co nejkratsi moznou dobu [22]. Diraz se tedy klade na kvantitu nikoliv kvalitu.
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Béhem ideace se mizeme odprostit od limitaci, které projekt mé a prijit s nerealistickymi
napady, které nas mohou pozdéji inspirovat. Koncepty by mély byt specifické, aby jasné
demonstrovaly svou myslenku. Vhodnou formou je kresba s pfipadnym popisem.

2.3.1 Brainstorming

Podle [1] je brainstorming populdrni metoda pro generovani kreativnich ndpadu. Béhem
omezené doby (obvykle na hodinu az dvé) skupina lidi pfichdz{ s riznymi napady. Vysledkem
by mélo byt velké mnozstvi odlisnych ndpadi na zadany problém ¢i otazku (idedlné alespor
100). Kazdy novy napad se pocitd, i kdyz neni tplné redlny. Cilem neni jednotlivé ndpady
vyvracet nebo hodnotit, pfi brainstormingu neni z4dny népad patny. U¢astnici by neméli
travit p¥ilis ¢asu nad jednim napadem. Dilezitym prvkem je kolaborace. Ucastnici se nejprve
snazi tvorit napady samostatné, nacez je se vsemi sdili. Poté kazdy znova pracuje sam a
cely cyklus se neustéle opakuje do vyprseni ¢asu. Je vitané inspirovat se ndpady ostatnich a
stavit na nich nebo je kombinovat. VSechny néapady a koncepty by mély byt na viditelném
misté (idedlné na zdi) ve formé kresby nebo popisu na samolepicim papiru, aby s nimi bylo
mozné manipulovat.

2.4 Navrh

Poslednim krokem celého procesu je samotny navrh feseni. Doposud jsme se zabyvali zkou-
manim a pripravou, kterd ma zajistit, ze fesime spravny problém, rozumime uzivateliim a
jejich potfebdm. K tomu jsme jesté sesbirali vSechny znamé pozadavky na produkt. Vytvo-
fené materidly (scénafe, persény) a napady nyni prevedeme ve vysledné feseni. Pfi navrhu
je potTeba klast diraz na jeho technickou proveditelnost. I pres veskeré pripravy a vyzkum
nesplni prvni verze ve vétsiné pripadt dokonale pozadavky a potfeby uziteli. Proto je za-
kladnim stavebnim kamenem uspéchu iterace. Béhem jedné iterace vytvorime prvni (nebo
dalsi) verzi a spustime ji nebo otestujeme na prototypu. Poté posbirdme zpétnou vazbu na
produkt a zhodnotime provedené zmény. Tim zjistime co funguje, co nefunguje a na zakladé
téchto znalosti pokracujeme v dalsi iteraci.

Na zékladé pozadavki, potieb a napadi rozhodneme, co vSe musi systém obsahovat. Na-
sledné vytvorime strukturu veskerého obsahu a funkcionality, kterou nazyvame informacni
architektura. Informacni architektura nastini, jak se bude uzivatel navigovat v systému. Na
zékladé této struktury lze zac¢it navrhovat obrazovky prototypu. Prototyp budeme v pri-
béhu casu zpresnovat a zaroven testovat s uzivateli, aby jsme ovérili, ze pri navrhu jdeme
spravnou cestou. Jakmile prototyp splni veskeré pozadavky a projde testovanim, zaéneme
jej preklapét do vysledného navrhu. Zamérime se na jednotlivé interakce a vizualni design.
Zdokumentujeme vsechny obrazovky a pripady uziti. Po spusténi prvni verze zaciname
sbirat zpétnou vazbu pomoci evaluativnich vyzkumnych metod (uzivatelské testovani, heu-
ristickd analyza, webova analytika) a zjiStujeme, zda vSe funguje jak ma a odhalujeme
pripadné problémy. Tyto informace poslouzi pro zhodnoceni produktu a pripadné také jako
podklad pro dalsi iteraci.

2.4.1 Informacni architektura

Jen Cardello [6] pfipodobiiuje informaé¢ni architekturu ke kostte digitalniho produktu. Neni
vidét, ale drzi vSechno pohromadé a dava vsemu spravnou strukturu. Informacni architek-
tura definuje obsah a funkcionalitu produktu a popisuje strukturu a vztahy mezi jednotli-
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vymi ¢astmi. Obvykle nabyva formu diagramu (viz obrézek 2.3), popf. tabulky. Zajistuje
hladky prichod systému, aby uzivatelé mohli snadno najit co potiebuji a naplnit své cile.
Vyrazné ovliviiuje navigaci. Pouzivala se predevsim pro webové stranky s velkym mnoz-
stvim obsahu, ale je vhodna i pro digitalni produkty zaméfené na funkcionalitu. Vzajemné
se doplnuje s pripady uziti, které resi konkrétni prichody systémem skrze definovanou
strukturu.
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Obrazek 2.3: Ilustrativni ukdzka informacni architektury webové stranky. [21] Kofenem
diagramu je domovskéa stranka, odkud se uzivatel mize dostat na stranky 1. irovné, z nich
na stranky 2. trovné, atd.

2.4.2 Prototyp

Prototyp je nedokonald a netplna varianta produktu, simuluje funkce a obsah produktu.
Ucelem tvorby prototypu je pretavit myslenky a népady do hmatatelného vystupu, ktery
muzeme testovat [12]. Dovoluje ndm experimentovat s fesenim, jelikoz néklady na tvorbu
prototypu jsou obvykle nizké, a ovérovat si napady. Konkrétni forma zhmotnéni prototypu
je na designérovi a tcelu, ke kterému jej chee pouzit. Podle [22] rozlisujeme dva typy: zjed-
nodusené a sofistikované prototypy. Zjednoduseny prototyp je neinteraktivni, velmi rychle
vyrobeny, neobsahuje skute¢ny obsah, muze mit papirovou formu a rozhrani je primitivni
a neucesané. Reprezentuje spise strukturu obsahu a akci. Jeho tcéelem je vytvorit jenom
vyrobu, je interaktivni, obsahuje skuteény obsah, rozhrani se blizi skute¢nému teseni. Diky
sofistikovanosti lze ziskat presnéjsi zpétnou vazbu.
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Kapitola 3

Systematicky design

Designovy proces popsany v predchozi kapitole je mozné piimo aplikovat na mensi in-
formacni systémy a zacit navrhovat rozhrani systému. Neni ale vhodné takto pristupovat
k rozsahlému komplexnimu systému slozeného z rozliénych ¢asti, které maji ruzny ucel.
Systematicky design se zaméfuje na ,komponenty systému, nastavuje jeho cile a zajistuje
pokryti vsech jeho casti (preklad autora)[22]. Pfi tomto ptistupu designér nejdiive navr-
huje komponenty a pravidla celého systému, ktera vyuzije pro navrh konkrétnich rozhrani.
Vsechna rozhodnuti by stile méla byt informovana znalosti uzivatele. Diky tomu se zna¢né
zrychli ndvrh urcitych ¢asti, které budou navzajem konzistentni. Znovupouzivani obecnych
a overenych komponent a pravidel snizuje potfebu rozhodovani designéra a pri ndvrhu mu
umoznuje soustiedit se na specifické potieby dané ¢asti. Tento pristup usnadiuje nejen
navrh, ale také vyvoj a naslednou udrzbu.

P1i tvorbé komponent a pravidel, které jsou zakladnimi stavebnimi kameny systémo-
vého designu, se vyuzivaji dva zékladni zpusoby prevzaté z vyvoje softwaru [9]. Jednim je
inkrementdlni pristup (taktéz nazyvan agilni), kdy na zacétku projektu designér vytvori
jen naprosto nezbytné minimum (barevnou paletu, typografii, vzdélenosti) a vse ostatni
tvori, az je potfeba. Protikladnym zptisobem je pristup wvelkym treskem. Designér vytvori
veskeré podklady na zacitku a pozdéji uz nic nevytvari. V praxi se obvykle pouziva kombi-
nace téchto pristupt, jelikoz inkrementalni zptisob zapric¢inuje nekonzistenci a velky tresk
je Casové narocny a lze tézko urcit, zda je pokryto vSe. Pro definovani podkladi, na jejichz
zakladé mize vyrast kvalitni informacni systém, je nezbytné, aby designér znal kognitivni
funkce clovéka.

3.1 Navrhové vzory

wNdvrhovy vzor je opakujici se Teseni na problém v ramci jeho kontexrtu* (preklad autora)
[18]. Navrhové vzory se vyuzivaji jak pfi navrhu uzivatelského rozhrani informacniho sys-
tému, tak i pfi vyvoji (napf. ndvrhovy vzor jedindcek, tovarna ¢i dekorator) [10]. P¥i ndvrhu
uzivatelskych rozhrani mize slouzit k uspokojeni uzivatelskych potieb, vyvolani emoci ¢i
vyTeseni interakéniho problému. RozliSujeme dva typy. Funkéni vzory, které se vztahuji
k chovani rozhrani a mizou mit podobu konkrétni komponenty, a viemové vzory, jez jsou
urceny pro definici vzhledu a znacky, tudiz zahrnuji napt. typografii [15]. S ohledem na po-
zadavky informacniho systému muze designér volit z nékolika riznych forem systémového
navrhu. Existuji i tzv. negativni vzory, které demonstruji nezadouci reseni. Pojmenovanim
a zdokumentovanim vzori vytvaiime slovnik pro lepsi spolupraci designéra a vyvojare.
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3.1.1 Funk¢ni vzory

Alla Kholmatova [15] timto typem ndvrhovych vzoru popisuje hmatatelné ¢ésti uzivatel-
skych rozhrani. Funkéni vzory by mély obsahovat predevsim c¢asti, které se vyskytuji glo-
balné a opakované, a mohou nabyvat nékolik riznych forem: elementarni komponenty (tla-
¢itko, formuldf ¢i karta), pokrocilejsi komponenty (navigace), ukdzky spravného pouziti,
rozlozeni a Sablony stranek. Pro snadné pouziti se z téchto ¢asti vytvari knihovny, které
se nasledné vyuzivaji pri samotném navrhu. Nejprve je ovSsem nutné vzory organizovat a
vhodné pojmenovat. Jednim ze zajimavych piistupt v této oblasti je atomicky design.

Uzitecnou metodologii pro funkéni vzory je atomicky design, ktery popsal Brad Frost
[11]. Atomicky design stoji na myslence modularity vSech ¢asti uzivatelského rozhrani. Kon-
krétni stranky se skladaji z hierarchie atomarnich komponent. Nazvoslovi se inspiruje che-
mii. Jak lze vidét na obrazku 3.1, sklada se z péti odlisnych fazi: atomy, molekuly, organismy,
Sablony a strdnky. Atomy jsou elementarni komponenty, jako tlac¢itko ¢i ikona a mohou byt
pouzity ve zcela odlisSném kontextu. Molekuly jsou slozeny z atomi a maji vice omezeny
kontext pouziti, naptiklad komentaf. Organismy obsahuji jednu ¢i vice molekul. Slozenim
vice organismu muzeme ziskat sablonu stranky. Po té uz staci sablonu naplnit konkrétnim
obsahem a ziskdme vyslednou obrazovku. Bézné se atomy, molekuly a organismy oznacuji
souhrnné jako komponenty.
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Obrazek 3.1: Ukdzka komponent atomického designu na vsSech trovni hierarchie [11]. Zleva
to jsou atomy, molekuly, organizmy, Sablony a stranky.
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3.1.2 Vnimané vzory

Druhy typ navrhovych vzora se zaméruje na popis vizudlniho stylu informac¢niho systému
[15]. Vnimané vzory definovuji typografii ¢ili textové styly. Déle specifikuji barvy a jejich
kombinace pomoci barevné palety. Ikonografie se taktéz fadi k vizudlnim prvkim a méla
by byt jednotna v celém systému. Posledni dulezitou ¢asti jsou pravidla pro psani texti,
popiska a hlasek. Pomoci vSech téchto prostfedki se snazime vyvolat spravné emoce pii
pouzivani produktu. Taktéz se snazime zvysit vnimanou estetiku, jelikoz uzivatelé diky
tomu budou systém vnimat jako 1épe pouzitelny.

3.2 Design systém

K anglickému terminu Design system v ceském jazyce doposud neexistuje obecné pouzivany
ekvivalent. Proto pouzivim termin Design systém, ktery mé k anglickému protéjsku nej-
blize. Jelikoz se jedné o novou oblast, ¢asto se lisi i definice design systému. Design systém
se Casto zaménuje s knihovnou komponent. Nicméné ,je to mnoZina propojengch vzori a
sdilenych praktik uspordadanych tak, aby slouZily k ucelim digitalniho produktu® (preklad
autora) [15]. A ,sklddd se nejen ze vzori, ale také z technik a praktik pro vytvdreni, za-
chycovant, sdileni a rozvoj téchto vzord* (preklad autora) [15]. Pouzivd se pro produkty
velkého rozsahu, popiipadé pro sadu produkti. Kvili tomu je ¢asto rozsahly a jeho casti
jsou obecnéjsi, aby mély sirsi pouziti. Jednotlivec ¢i skupina lidi mé obvykle na starost do-
zor a hlida, jestli se design systém spravné pouziva. Je velmi blizce spjat s vyvojem a mél by
obsahovat podrobnou dokumentaci svych ¢asti. Kazda komponenta existuje jak v knihovné
pro designéry, tak i v knihovné pro vyvojare.

Podle Ally Kholmatové [15] ruzné design systémy mohou mit odlisny charakter, ktery
urcuji tri vlastnosti:

e Jak moc striktné ¢i volné méa systém definované pravidla.
e Mira modularity a zaménitelnosti jednotlivych ¢ésti.

e A zda systém spravuje jedna skupina lidi a je tudiz centralizovany, nebo do néj aktivné
prispiva vétsi mnozstvi lidi a je tudiz distribuovany.

Vlastni design systém maji a pouzivaji firmy AirBnB, EuroStart, Sipgate, TED ¢i InVision.
Problém ovsem nastéva pokud méa design systém obslouzit produkt s pfili§ rozdilnymi do-
ménami ¢i sadu prilis rozdilnych produktii. Moznym reSenim je vytvoreni dalsiho design
systému, coz by ale znamenalo nekonzistenci, naro¢ny vyvoj a udrzbu. Zajimavym zpu-
sobem k tomuto problému pristoupila firma Spotify. Pouzivaji rodinu design systému pro
jednotlivé domény a produkty, které vychazeji z jejich materského systému Encore, jenz
definuje elementérni prvky (typografie, animace), které jsou globalné stejné [4].

3.3 Designové principy

Designové principy se oznacuji taktéz jako designova pravidla. Jde o Siroce pouzitelna dopo-
ruceni, jejichz tcelem je dosazeni jednoduse pouzitelného a pro uzivatele privétivého navrhu
[14]. Vychazeji z kognitivni psychologie a z poznatku o fungovéani lidské mysli. Designér je
aplikuje pri tvorbé uzivatelskych rozhrani, poptipadé pti nasledné heuristické analyze. Na-
vrhové vzory vychazi z designovych principti. Casto nastavaji situace, kdy se lze Fidit dvéma
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riuznymi pravidly, kterd jsou navzajem protichtidné a je na designérovi, jak si s tim poradi
[15]. Jiz nékolik autoru definovalo obecné designové principy aplikovatelné na kteréhokoliv
rozhrani. Nicméné kazdy produkt mé svoje specifické potieby a je proto vhodné, aby pro
rozsahlejsi produkty definoval designér vlastni principy. Pro definovani kvalitnich principu
je nutné znat kognitivni funkce ¢lovéka a produktovou oblast. Definované principy je tfeba
testovat a rozvijet. Kvalitni princip by mél byt podlozeny znalostmi, prakticky, snadno
pouzitelny a zapamatovatelny.

Designovymi principy pro obecné pouziti se zabyvala jiz fada autord. Jiz v roce 1983
popsal Sest zakladnich pravidel Don A. Norman. Po ném vytvorili svij seznamu pravidel
Schneiderman, Johnson, Nielsen a Molich [14]. PfestoZze maji pravidla rizné autory, jsou
si velmi podobnd. Pozdéjsi tvirci se spise inspirovali od predchozich prikopniki. Debbie
Stonova [25] popsala svou verzi, jez navazuje na jeji predchudce a komunikuje ji velmi
srozumitelnou a popisnou formou. Proto zde podrobnéji rozeberu jednotlivé principy:

e Viditelnost — rozhrani by mélo jasné uzivateli komunikovat sviij aktudlni stav a po-
skytovat mu okamzitou a kontinualni zpétnou vazbu na jeho akce.

e Utelnost — forma a vzhled by mély uzivateli slouzit jako jasné voditka pro pochopeni
zpusobu pouziti rozhrani. Pokud je nutné uvadét dovysvétlujici popisky a instrukee,
navrh obvykle nesplnil tento princip.

e Jednoduchost — komplikované rozhrani uzivatelim zpusobuje nemalé problémy. Proto
by mél designér neustale véci zjednodusovat a napr. redukovat pocet rozhodovani a
voleb. Slozité tkoly by mél rozlozit na sekvenci jednoduchych. Texty by mély byt
kratké a vystizné.

e Struktura — lidé obsah nec¢tou ale skenuji. Kviili tomu bychom jim méli poskytovat jas-
nou vizudlni hierarchii, ktera jim tuto ¢innost usnadni a zaroven jim pomuze pochopit
souvislosti funkcionalit ¢i obsahu.

e Konzistence — stejné vypadajici objekty by mély slouzit stejnému tcelu a stejné se
ovladat. Diky tomu muze uzivatel predvidat chovani systému a snizi to naroky na
uceni.

e Tolerance — chybovat je lidské a lidé chybuji neustdle at uz védomeé ¢i nevédomé.
Idedlni je zredukovat prostor pro chybu. Pokud to ale neni mozné, uzivatelim bychom
méli umoznit chyby napravit nebo zvratit.

e Pristupnost — systém by mél byt pouzitelny i v nepriznivych podminkach ¢i pro lidi
s riznym typem handicapu.
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Kapitola 4

Kognitivni funkce clovéka

Uspéch kazdého informa¢niho systému zavisi na tom, jak dobie ho budou schopni pouzi-
vat jeho uzivatelé. Porozuméni fungovani lidské mysli je proto pro designéra nezbytnosti.
Tomuto tématu se vénuje jeden obor psychologie nazvany kognitivni psychologie, ktery po-
pisuje jednotlivé kognitivni funkce clovéka, jejich fungovani a limitace. Mezi zakladni kon-
cepty kognitivni psychologie patii pameét, vnimdni, pozornost, rozhodovdni a reseni probléma.
Vsechny tyto zminéné koncepty umoznuji pochopit, jak clovék poznava své prostiedi a vy-
bird vhodné akce. Jak jsem jiz zminoval v predchozi kapitole, porozuméni lidské mysli je
nutné pro vytvoreni kvalitnich designovych principt, na jejiz zakladé bude mozné stavit
navrhové vzory.

4.1 Vnimani

Podle Jeffa Johnsona [14] vnimanim zachycujeme smyslové vjemy a interpretujeme je do
smysluplnych informaci o svété, sobé samém, prostiedi ¢i aktudlni situaci. Vytvafime si
subjektivni obraz reality, protoze vnimani je ovlivnéno radou faktoru. Mezi né patii oce-
kavani, predchozi zkusSenosti, cil ¢i kontext. Konzistenci a znalosti cili uzivatel lze predejit
nejasnostem a chybnym interpretacim, které mohou zptisobit zminéné faktory.

Pii pouzivé digitalnich produktu je nejdulezitéjsim smyslem zrak. Susan Weinschenk [27]
rozlisuje dva typy vidéni. Centrdlnim vidénim pozorujeme detaily a je dilezité pro poznani
specifického objektu, na ktery se divame primo. Perifernim vidénim naopak pozorujeme
zbytek zorného pole, ve kterém nevidime detaily, ale pouze obrysy. Diky perifernimu vidéni
clovék poznava scénu a okoli, a tak rozhoduje o tom, na co se zaméri vidéni centralni.
V perifernim vidéni mohou lidé ¢asto pfehlédnout néjakou informaci nebo zménu. Diilezitou
informaci je nutné dostatecné zvyraznit (barvou, symbolem, pohybem) nebo ji vlozit na
misto, kde sméruje centralniho vidéni.

Uzivatel prirozené hleda strukturu v obrazovkéch, aby porozumél obsahu. Necte kazdy
detail stranky, ale skenuje a hledd relevantni informace [27]. Skenovani obrazovky o¢ima
probiha na zakladé oc¢ekavani a zkusSenosti v zdpadnim svété zleva doprava a od shora doli.
Vytvareni struktury a asociaci mezi objekty a informacemi popisuji zdkony Gestaltismu,
viz obrazek 4.1. Cteni neni pro lidsky mozek piirozend aktivita, ¢lovék se ji musi nauéit a
s pribyvajicimi zkuSenostmi se ¢teni stdvd automatické a rychlé [14]. Proto je tfeba ¢teni
usnadnit ¢itelnym pismem, velikosti fontu, kontrastem s pozadi, zarovnani textu doleva ¢i
zmensenim objemu textu.
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Obrazek 4.1: 6 zakladnich zakont Gelstaltismu [5] (popisky v obrazku preklozeny autorem):
blizkost (objekty k sobé blizké vnimame jako skupinu), podobnost (podobné objekty vni-
méame jako skupinu), figura a pozadi (schopnost sousttedit se na jeden objektu a ignorovat
jeho okoli), dobré kiivky (na sebe navazujici objekty vnimame jako celek), zdkon dobrého
tvaru (u netplnych objektu si v mysli dopliiujeme chybéjici ¢asti a vnimame je jako celek)
a spojeni (spojené objekty vniméme jako skupinu).

Az 8% muzt a 0,5% zen trpi néjakym druhem barvosleposti, pricemz nejcastéjsi je
Cerveno-zelend barvoslepost (s obtiZzemi rozlisi mezi ¢ervenou, zelenou, hnéda a oranzovou)
[14]. Designér by mél pouzivat jasné rozlisitelnou barevnou paletu a idedlné pouzivat barvu
redundantné dohromady s dalsimi voditky (napr. popisek, ikona).

4.2 Pamét

Dle [19] pamét slouzi pro uchovévani informaci a vzpominek. Do mozku pfichdzeji tisice
smyslovych vjemt kazdou vterinu. Pozornost odfiltruje vétsinu vjemu a pouhé jednotky se
dostanou do krdtkodobé paméti. Kratkodoba pamét udrzuje informace o aktudlnim déni po
kratkou dobu (vétsinou do minuty) a ma znaéné omezenou kapacitu. Jeji obsah je existenéné
zavisly na nasi pozornosti. Kdyz je nutné zapojit kratkodobou pamét, nesmime byt ni¢im
ruseni. Druhym typem paméti je pamét dlouhodobd, kterd uchovava informace z minulosti a
predevsim nase zkusenosti. K uklddani informaci do dlouhodobé paméti musime vynalozit
usili. Zaznamy jsou nepresné, protoze lidskd mysl sama informace interpretuje a dochazi
k casté chybovosti. Kapacita dlouhodobé paméti je hypoteticky neomezend, ale z divodu
velkého mnozstvi informaci je problematicka jejich organizace a vyzvedavani.

K vybaveni informaci z paméti pouzivime bud znovupoznani (preklad z anglického ,re-
cognition®), coz je rozpoznani objekti a jejich odliseni od jinych. Nebo pouzivame reprodukci
jiz. zapamatovaného (preklad z anglického ,recall*) [27]. Obecné plati, Ze znovupoznani je
jednodussi nez reprodukce, ktera klade vétsi zatéz na nasi pamét. Jako priklad lze uvést
kresbu vlajky konkrétniho statu z paméti (reprodukce), coz je daleko tézsi nez ji vybrat
z deseti ruznych vlajek (znovupoznani).

Podle popularniho Millerova pravidla lze najednou v kratkodobé paméti uchovat pét
az devét informaci, prumérné vSak sedm. Tuto teorii vyvratil Alan Baddeley [27]. Z jeho
experimentl vyplynulo, Ze vétsina lidi neudrzi v kratkodobé paméti vice nez 4 informace
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najednou. To vytvari limitaci na pocet zobrazovanych informaci a voleb. Pravidlo ctyr
informaci 1ze aplikovat i na vzpominani. V praxi to znamend, ze ¢im vice informaci si ma
clovék zapamatovat, tim se vice zvysuje chybovost. Pravé chyby v pamétni reprodukci jdou
do jisté miry obejit tak, ze dil¢i informace spojime do shlukt nebo pouzivame pro pamétni
ikoly externi pomtcky jako jsou poznamky. Vse, co si lidskd mysl nemusi pamatovat, ale
ziskavé z prostredi, nazyvame pamét ve svéte.

4.3 Pozornost

Jef Raskin [20] definuje pozornost jako selektivni proces, kdy mozek vybird z vnimanych
podnétu ty dulezité. Pozornost neovladame kompletné, protoze ji ovliviiuje podvédomi. Je
uzce spojena s kratkodobou pameéti, kterd vyzaduje pozornost pro udrzeni svého obsahu.
Nedokazeme se soustfedit na vice ¢innosti najednou. Pri soustfedéni na vice ¢innosti po-
zornost mezi nimi jenom preskakuje. Preskoceni mezi ¢innostmi ovSem stoji cas, nékdy
az 10 sekund, nez mysl prepne a pochopi jiny kontext. Lidé dokazi provadét vice ¢innosti
najednou, pokud se soustifedi jenom na jednu a provadéni ostatnich je zautomatizovano
(napr. chuze). Repetitivnim provadénim tkonu si mysl automatizuje jejich provadéni do
takové miry, ze pro jejich provedeni neni potfeba védoma pozornost (napi. chuze). Proto
alternativni zpusoby provedeni ¢innosti snizuji rychlost vytvoreni zvyku, protoze se mysl
musi soustfedit na vybér zpisob provedeni. Omezeni pozornosti na jednu polozku vytvari
prostor pro chybu prii vyruseni nebo ignorovani podnétu.

Velké soustfedéni na dany kol se nazyva flow. Tento koncept zkoumal a popsal psy-
cholog Mihaly Csikszentmihalyi [8]. Jedna se o hluboké ponoreni a soustfedéni na jednu
aktivitu, pri kterém dosahujeme extrémni vykonnosti. Nase mysl prestane vnimat ostatni
podnéty i ¢as. Proto, aby flow viibec nastalo, je nutné dodrzet tyto podminky: pracovat se
specifickym, jasnym a dosazitelnym cilem, ziskdvat zpétnou vazbu o pokroku, mit kontrolu
nad svymi akcemi a citit se v bezpedi.

4.4 Mysleni, rozhodovani a reseni problémi

Dle [14] mysleni umoznuje pochopit, interpretovat a predvidat udélosti v redlném svété. Do-
kéze pojmenovat predméty a déje a vytvaret mezi nimi vztahy. Pouzivame dva typy mysleni,
inituitivn{ a analytické. Vychozi typ, ktery pouzivame pro vétsinu tkonu, je intuitivni mys-
leni. Je rychlé, jednoduché a nevyzaduje velké tusili. Pouzivame ho pfi nauc¢enych tkonech,
kde neni t¥eba nasi pozornosti. Ukony, které nezvlddne, pfenechévé na analytickém mysleni.
Analytické mysleni pouzivime pro nové nepredvidatelné situace, kdy hledame postup, jak se
s novou situaci nejlépe vyporadat. Vyzaduje nasi pozornost, je naro¢né na mentalni zdroje a
trva déle. Pti mysleni pouzivd mozek procesy rozhodovani (pro vybér z nékolika moznosti)
a FeSeni problému (hledani vychodiska ve slozitych nebo novych situacich). Proces feSeni
problému zacina objevenim, nasleduje analyza a konci vyresenim.

S myslenim se tzce poji mentdlni modely, popsané v [19]. Mentalni modely jsou zjed-
nodusené predstavy jednotlivce o fungovani riznych véci (napf. pri ovlddéni automobilu
¢lovek vnimé otaceni volantem, nikoliv vsak ty¢ fizeni, hiidel volantu). Takové modely by-
vaji zalozeny na nekompletnich faktech, zkusenostech a intuitivnim vnimani. Podileji se na
tvarovani chovani a do jisté miry urcuji, jak lidé pristupuji k feseni problému. Konceptudlni
model reprezentuje zamysleny mentalni model a vytvari ho designér navrhem. Pokud je
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mentalni model uzivatele rozdilny od konceptudlniho, uzivatel bude délat chyby, protoze
nerozumi fungovani daného objektu.

Mysleni umoznuje dosdhnout cilii, skrze vybér a provedeni vhodnych tkont. Pomoci
obrazku 4.2 Don Norman [19] popisuje sedm fazi akce, skrz které clovék dosahuje cili.
Dva nejcastéjsi problémy, které nastavaji v ramci tohoto cyklu, jsou propast zhodnoceni a
propast provedeni. Propast zhodnoceni nastavé, kdyz je slozité nebo nemozné vyhodnotit
akce a clovek nevi, co se stalo. Propast provedeni nastava, pokud se konceptudlni model lisi
od mentalniho a uzivatel nedokdze namapovat své cile na akce.

cile
umysl jednat zhodnoceni
interpretace
N
A\ 4
sled ukont
interpretace viemu
N
A\ 4
provedeni sledu
ukont vnimani stavu svéta
N
/V\/\/

Obrazek 4.2: Tlustrace sedmi fazi akce [19]. Nejprve vznikne potfeba nebo pozadavek, tedy
cil. Cile dosdhneme skrze zménu svéta a nasledné vyhodnoceni reakce svéta na nase jednani.
Pokud jsme nedosdhli kyzeného vysledku, cely cyklus opakujeme. MysSlenim pretavujeme
cile v timysly, které dale rozlozime na jednotlivé vykonavatelné tkony.

Mysleni, rozhodovani a Teseni problému kladou vysoké naroky na mentalni zdroje a
vyCerpavaji. Proto by se mél designér snazit tyto naroky snizit. Uzivateli mize pomoci
vytyceni jasné cesty k jeho cilim. Systém by mél fesit vSechny mozné tlohy automaticky
za uzivatele a mél by jasné zobrazovat aktudlni stav a poskytovat zpétnou vazbu na akce.
Neni vhodné od uzivateli pozadovat dedukci zavéru z poskytnutych informaci. Prezentované
informace a akce by mély byt pfimocaré. Obcas neni mozné provést nékteré ze zminénych
reSeni a potom je na designérovi, aby vymyslel kompromis pro snizeni mentalni zatéze.

4.5 Vnitini pocity

Vnitini pocity jsou stavy mysli, které jsou reakci na aktualni situaci. Nefadi se mezi kogni-
tivni funkce, ale vyrazné je ovliviiuji [3]. Zazivame Sirokou skalu emoci, z nichz nékteré na
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néds maji pozitivni a jiné negativni vliv. Efekt estetické pouzitelnosti nam rika, ze esteticky
prijemné véci se lidem zdanlivé lépe pouzivaji [3]. Lidé pii pouzivani produktu chtéji ci-
tit pocit jistoty a kontroly, coz umoznuji jednoduché a intuitivni funkce produktu. Kladné
emoce mohou vyvolat i riizné zabavné interakce, které musi byt vhodné pouzity. Patii sem
napr. kratké humorné hlasky.

Podle [27] nds emoce mohou motivovat k ruznym tkontum a ¢asto rozhoduji i o cili
naseho jednani. Cim se vice blizime danému cili, tfm se zvy$uje nase motivace. Proto je
vhodné zobrazovat pokrok pti plnéni tkolu, popi. vytvorit iluze pokroku. Nase vnitini
stimuly (hodnoty, cile) nds motivuji daleko vice nez vnéjsi, jako jsou napf. penize nebo jina
odmeéna. Kdyz jsou lidé spokojeni a citi pocit sounalezitosti s dalsimi, dokazi pracovat vice
a déle. Lidé vyhledavaji radi vyzvy, které jsou schopni zvlddnout. Kdyz je vyzva zdanlivé
nad jejich sily nebo je prilis jednoduché, ztraci motivaci.

Jeff Johnson [14] popisuje jak se s vnitinimi pocity poji ¢asové pozadavky, které klade
mysl. Odpovédi na pozadavky casto systém neni schopen davat okamzité z vykonnostnich
divodi. Aby si ¢lovék viibec nevsiml zpozdéni, systém musi odpovidat do 0,1 sekundy.
Pokud je interval odpovédi delsi, uzivatel se zacind vice soustiedit na systém nez na sviij
ikol. Maximalni pauza, béhem které zacne netrpélivy uzivatel premyslet, ze nastal problém,
se odhaduje na 1 sekundu. Pokud systém opakované nekomunikuje i nékolik vtefin, uzivatel
zaziva zmateni a nejistotu, ktera prechazi do znacné iritace. V takovych pripadech to ¢asto
uzivatel jednoduse vzda a prestane produkt pouzivat. Odpovédi na pozadavky neni potieba
davat okamzité. Stac¢i uzivateli komunikovat stav, napiiklad dat potvrzeni ptijeti pozadavku
nebo zobrazit ukazatel nac¢itani. Zpozdéni mezi jednotlivymi tkoly vadi méné, nez kdyz
nastava béhem zpracovani tkolu. Naroc¢néjsi tkony si lidska mysli rozklada na mensi ¢asti
o priblizné délce 10 vtefin.
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Kapitola 5

Analyza problému

Doposud zminénou teorii jsem vyuzil pro ndvrh rozsahlého informac¢niho systému pro zpra-
covani pozadavkl na zdkaznické podpore firmy Kiwi.com. Hlavnim pozadavkem na systém
je poskytovani specifickych rozhrani optimalizovanych pro zpracovani jednotlivych typt
ukoli. Nejprve jsem zanalyzoval pozadavky a snazil se poznat uzivatele stavajiciho sys-
tému. Na zacatku kapitoly popisi stavajici rfeseni. Po té pro ucel generativniho vyzkumu
pouziji hloubkové rozhovory s uzivateli a experty. Pozorovanim uzivatelu pti praci vyhledam
problematicka mista. Na zdkladé ziskanych poznatkl vytvorim persony uzivatel. Veskeré
ziskané informace a poznatky pouziji pro vytvoreni seznamu pozadavku. Nakonec prozkou-
mam konkurenc¢ni feseni na trhu.

Pro pochopeni souvislosti kratce shrnu, ¢im se firma Kiwi.com zaobira. Firma operuje
v oblasti dopravy ruzného typu (letadlo, vlak, autobus, taxi). Jejim hlavnim produktem je
spojovani nabidek riznych dopravct v jeden itinerai s garantovanymi prestupy mezi spo-
jenimi. V pripadé, ze clovék nestihne navazujici spojeni, vola na zakaznickou podporu, kde
obdrzi zdarma alternativni itinerar, ktery ho dostane do jeho cilové destinace. Kombino-
vani nabidek rtznych poskytovatell dopravy zpiisobuje velkou komplexitu a potencidlni
problémy, kterou musi zakaznickd podpora pro cestovale vyresit. Proto ma témér dva ti-
sice zaméstnancu, ktefi pouzivaji informac¢ni systémy obsahujici velké mnozstvi dat a akci.
Kvuli rostoucim prodejim a rozsifovani nabidky sluzeb pocet zaméstnancu stale roste.
Kazdé zlepseni ma velky dopad na efektivitu. Zakaznickd podpora mé nékolik odlisnych
oddéleni, které zpracovavaji rozlicné typy ukola.

5.1 Stavajici reseni

Reseni, které zaméstnanci pouzivaji, sbird prichozi pozadavky a poskytuje pracovnikim
veskeré potrebné informace a akce pro jejich zpracovani. Skladé se z nékolika informacnich
systému a nastroju. Vsechny jsou vytvoreny interné a vétSinou bez tucasti experta na tvorbu
uzivatelskych rozhrani, a proto jsou Spatné pouzitelné. Hlavni informacni systém pouzivaji
vSichni zaméstnanci a skldda se z péti ¢asti:

e Fronta pozadavku odkud si agent vybira svij dalsi tkol.
e Prehled aktudlnich tkold, které zaméstnanec rozpracoval a musi dokoncit.

e Nékteré tkoly maji vlastni stranku detailu se vSemi informacemi (napf. stranka se
zadosti o vraceni penéz).
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e Karta poskytovatele dopravy dava zaméstnanci instrukce k praci.

e Detail rezervace obsahuje vSechna data o rezervaci jako naptiklad itinerar, pasazéri,
platby, historie a komunikace se zdkaznikem.

7 detailu rezervace je mozné se prokliknout do dalsich priblizné 40 doplnkovych systému.
Vétsina z nich slouzi konkrétnimu tkonu napt. odeslani e-mailu, zaplaceni hotelu, vytvoreni
kreditn{ karty, aktualizace informaci o cestujicim ¢ automatické odbaveni. Ukoly zpraco-
vavaji jak zaméstnanci, tak i automatické systémy, a proto musi zaméstnanci pri zménach
aktualizovat databaze skrze zminéné nastroje.

5.2 Hloubkové rozhovory

Pro docileni Gspésného névrhu je nutné nejprve porozumeét uzivateliim, jejich postupu prace,
potiebam a frustracim. K tomuto tcelu mi velmi dobfe poslouzila metoda hloubkovych
rozhovori. Zvolil jsem si dvé varianty: rozhovory s uzivateli a experty. Zakaznickd podpora
ma pét ruznych oddéleni: reklamace, zakaznicka linka, stiznosti, zpracovani objednavek a
kontrola kvality. Kazdé z téchto oddéleni provozuje firma jak interné, tak i externé skrze
zakaznicka centra napr. v Indii, Filipinach, Tunisu nebo Kolumbii. Z kazdého oddéleni
jsem udélal rozhovor s jednim uzivatelem a jednim expertem a prizval jsem také tii externi
zastupce. Pri rozhovorech jsem pouzil predpripravenou sadu otevienych otazek a v zavislosti
na odpovédich jsem pokladal otdzky doplnujici. Seznam otevienych otazek:

e Jak vypadd bézny chod vaseho oddéleni a standartni den pracovnika?

e Cim je vaSe oddéleni specifické?

e Jak spolupracujete s ostatnimi oddélenimi?

e Jaké role maji zaméstnanci ve vasem oddéleni?

e Jaké typické tkoly a tkony provadi na vasem oddéleni zaméstnanci?

e Jaky je rozdil mezi internimi a externimi pracovniky?

e S jakymi problémy se nejcastéji potykaji pracovnici a co jim komplikuje préci?
e Jsou pro vas stavajici systémy vyhovujici?

e S ¢im maji nejvétsi problém nové prichozi pracovnici?

e Co by vam nejvice pomohlo pri préaci?

Ziskané informace z provedenych rozhovorti mi daly vhled do fungovani vsech oddéleni
a pochopeni navaznosti mezi nimi. Dotazovani vnimali nejvétsi problémy v opakujicim se a
redundantnim obsahu, prilis velkém mnozstvi nastroji pro provadéni akci, ¢asté chybovosti
zaméstnancil a z toho plynouci stiznosti zdkaznikd. Ve vsech oddélenich rozlisuji zkusené
zaméstnance a novacky. Vétsi ¢ast externich zaméstnanct jsou novacci. Naptic vSemi oddéle-
nimi zameéstnanci pracuji na pfiblizné 65 ruznych typech ukolu (napt. odbaveni, zakoupeni
sezeni, zména letu, zruseni rezervace, nakup letenek a jizdenek, zménu odletu, kontrola
platby atd.). Nékteré tkoly vyzaduji spoluprici vice odddéleni. Nejcastéjsim pranim na
zlepseni bylo snizeni poctu nastroji, které musi pri zpracovani tkolt pouzivat soucasné
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(nékdy to je az 10 najednou). Zajimavosti je, ze nové prichozi zaméstnanec musel absol-
vovat dvoumeési¢éni trénink, nez je schopen samostatné pracovat, a i poté casto potieboval
radu zkusenéjsich kolegti. Odpovédi dotazovanych bez nutnosti detailni analyzy potvrdily,
ze stavajici feSeni bylo nevyhovujici.

5.3 Pozorovani

Predchozimi kroky jsem si udélal prehled o fungovani zakaznické podpory a stavajicim in-
formacnim systému. Nevédél jsem, jak se systém pouzival pii zpracovani iikoli, co zamést-
nanci provadéli za tkony a s jakymi prekazkami se dennodenné potykali. Metoda pozorovani
umoznila tyto informace ziskat. Béhem ni jsem v tichosti sledoval, jak pracuji zaméstnanci
z jednotlivych oddélenich. Na konci pozorovani jsem jim poklddal dodatecné otazky, abych
je neprerusoval pii préci.

Cilem této metody bylo poznat postup uzivatell, ktery popisu formou scénére:

1. Na zacatku pracovniho dne je zaméstnanec prifazen na nékterou frontu tkold.
2. Prislusnou frontu si sefadi a vybere si z ni prvni volny tkol.

3. Z fronty se proklikne na detail rezervace, kde zaznaci, ze pracuje na nékterém z tkold
u rezervace. Déla to proto, aby na stejném tkolu ¢i rezervaci nezacal pracovat dalsi
agent. Obcas na tento krok zaméstnanci zapomenou, coz vyusti v duplikatni praci.

4. Kazdy ukol se vaze k rezervaci zakaznika a zaméstnanec si proto musi precist historii
rezervace a jeji detail, aby pochopil, co presné ma délat. Obvykle je to casové naro¢ny
ukon, ktery trva nékolik minut. Spolu s historii si procte parametry tukolu (napf.
velikost pozadovaného zavazadla).

5. Nasledné se rozhodne, jaké akce musi provést v nékterém ze 40 internich systémi
¢i webovych strankach poskytovateli dopravy. Rozhodovani definuji procesni mapy,
které by si zaméstnanci méli pamatovat, nicméné se tak nedéje, protoze jich je prilis
mnoho a jsou velmi obsahlé.

6. Pro spravné plnéni kol musi zaméstnanec néasledovat také instrukce na karté do-
pravce.

7. Pracovnik provede vSechny potiebné akce. U nékterych tikol mnohokrat nastane pro-
blém, ktery znemozni ispésné zpracovani tkolu, a uzivatel je nucen zvolit ¢i vymyslet
alternativni feseni. V komplikovanych ptipadech vyhledd radu u tymového manazera.

8. Vysledek svych akci zanese zaméstnanec do systému a obcas o vysledku informuje
zakaznika (nékdy se informovani déje automaticky).

9. Pracovnik uzavie dokonceny tkol a splnéni ikolu zaznac¢i do formulare, ve kterém se
zaznamenava jeho produktivita. Zaznamenani do formulafe trva asi 30 sekund pro
jeden tkol, za cely den to ¢ini priblizné 14 minut. Potom si pracovnik vezme dalsi
tkol, popt. odchézi na prestavku, obéd ¢ domnl.

Pozoruhodnym zjisténim byla mira adopce nedokonalosti systému. Prestoze nékteré
interakce jsou zcela nesmyslné nebo naprosto slozité, zaméstnanci se je neustalym opakova-
nim naucili a nevnimaji je jako problém. A to bylo velmi znét v rozdilech pii praci expertu
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a novacki. Casto se stivd, Ze zaméstnanec pracuje na nékolika tikolech najednou, protoze
u nékterého na néco ¢eka (napr. odpovéd aerolinky). Béhem fronty se muze agentovi zménit
prirazenda fronta. Pracovnici obcas vyhledavali v systému souvisejici rezervace nebo kartu
poskytovatele dopravy. Kvili koordinaci pracovni sily museli mit zaméstnanci v systému za-
znaceno, zda pracuji, sli na prestavku nebo skoncili. Obcas potieboval zaméstnanec vytvorit
pozadavek na jiné oddéleni.

5.4 Heuristicka analyza stavajiciho reseni

Pri aplikovani heuristické analyzy lze snadno u stavajiciho reseni objevit hned nékolik kri-
tickych problémt. Uzivatel musel neustéle preskakovat mezi jednotlivymi systémy a zaroven
si pfi tom pamatovat spoustu informaci. Jak 1ze vidét na obrazku 5.1, rozhrani byla znac¢né
nekonzistentni. Bylo velmi snadné udélat chybu, ale jeji napraveni je velmi komplikované.
Rozhrani uzivateli neposkytovali dostatecnou zpétnou vazbu a obsahovali velké mnozstvi
informaci, které byli spatné strukturované a casto duplicitni mezi jednotlivymi systémy.
Nékteré informace byli vizualizovany pouze barvou, coz muze barvoslepym uzivatelim zpu-
sobit problémy.

OUTBOUND
) Jun 2017 11:30 - BRQBmo E W6 2825 Wizzair Status
> Th 40 Pending v
1310 - EIN Eindhoven

2d 20h at the destinatior

RETURN

Jun 2017 00:20 - EIN Eindhoven m W6 2826 Wizzair Status
> 1hd40om Pending v
11:00 - BRQ Brno

Itinerary (grey background means that flight is hidden)

LC ¥ Brno (BRQ) - Eindhoven (EIN) Source: Unknown @ 10/06/2017 11:30 (Sat Jun 10) - 10/06/2017 13:10 (Sat Jun 10)
W6] Wizzair (' (UTC) @ 10/06/2017 09:30 (Sat Jun 10) - 10/06/2017 11:10 (Sat Jun 10)
Recheck required NO Guarantee NO Flight number W62825 Operating airline W6 Wizzair Online checkin 08/06/2017 11:30
LC ¥ Eindhoven (EIN) - Brno (BRQ) Source: Unknown ©13/06/2017 09:20 (Tue Jun 13) - 13/06/2017 11:00 (Tue Jun 13)

zair (£ (UTC) @ 1 07:20 (Tue Jun 13) - 13/06/2017 09:00 (Tue Jun 13)

Recheck required NO Guarantee NO Flight number W62826 Operating airline W6 Wizzair Online checkin 11/06/2017 89:20

10Jun2017 11:30 BRQBmo @ ﬁ W62825@  Wizzair 307608065
Ll web info
13:10  EIN Eindhoven @

Minimum connecting time: 1h 30m (1h without bags)

13Jun2017 09:20 EIN Eindhoven @ W62826@ Wizzair 307807970
Al web info
11:00 BRQBmo @

10 Jun 201 wzz| 11:30 Bmo (BRQ) &imo-Tuiany Wé 2825

13:10 - Eindhoven (EIN) Einchoven

Departed

3.un 2017 09:20 - Eindhoven (EIN) Eindhoven W6 2826

11:00 - Brmo (BRQ) Emo-Turany

Departed

Obrazek 5.1: Itinerar se vyskutoval ve 4 systémech a jak lze vidét na obrazku jeho vizualizace
je velmi nekonzistentni.
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5.5 Persény

Pii detailni analyze zapiski z rozhovoru a pozorovani jsem identifikoval opakujici se po-
znatky o uzivatelich. Formou persén jsem popsal nejcastéjsi skupiny uzivatel, jejich cho-
vani, motivace, potteby a frustrace. Jelikoz jsou uzivatelé zaméstnanci, jejich cilem je pro-
duktivita a nizka chybovost, od ¢ehoz se odviji jejich odmény. Pii popisu jsem vynechal
demografické udaje a technickou zdatnost, protoze tyto parametry jsou u velké vétsiny za-
méstnancu stejné (vék mezi 25 a 35 lety, zakladni technickd znalost). Z poznatka vyplynulo,
ze systém pouzivaji t¥i hlavni skupiny uzivateli. Dvémi primarnimi persénami jsou zku-
Seny zaméstnanec (viz obr. 5.2) a novacek, protoze v systému travi vétsinu pracovni doby.
Sekundarni persénou je kontrolor kvality, ktery informacni systém potiebuje k praci, ale
primarné vyuziva jiny. Vechny persény a jejich popis jsou dostupné v pifloze B. Ctvrtou
persénou by mohl byt tymovy manazer, za kterym si zaméstnanci chodi pro rady, nicméné
tato skupina nijak neinteraguje se systémem a rozhodl jsem ji vynechat.

Chovani

« radi a poméahéa nezkusenym koleglim

+ umi zpracovavat vétsinu typt ukold

* rozumi systémuim, reportuje chyby

+ zapojuje se do zlepSeni systému

* vytvari si zkratky pro repetitivni ¢innosti

Motivace a potieby

+ kvalitné odvedena prace
+ pomoc zakaznikdm

« kariérni rust

Marika Janosikova Frustrace

+ repetitivni ¢innosti

ZkuSena zameéstnankyné, kiera pracuje . L.
tfi roky v brnénské centrale. Je velmi * redundantni a zbytecne Gkoly

proaktivni. - opravovani Ukoll po nezkusenych kolezich

Obrazek 5.2: Perséna, kterd reprezentuje zkusenou zaméstnankyni. Popisuje chovani,
frustrace, motivace a potreby.

5.6 Syntéza poznatki

Za pomoci vyzkumnych metod sbiral poznatky. Nékteré z nich jsem syntetizoval do persén
a popisu standardniho postupu. Jiné ale méli ruznou formu, od zapisku z rozhovoru az po
vysledky heuristické analyzy stavajicitho reSeni. S takto riiznorodymi poznatky by se déle
slozité pracovalo, a proto jsem je prevedl na seznam konkrétnich problémi a pozadavki,
které bylo treba adresovat béhem navrhu. K tomu jsem pouzil metodu afinitnich diagramii,
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kdy jsem nejprve jednotlivé poznatky napsal na lepici papirky, poté odstranil duplicity a
seskupil podobné.

7 afinitniho diagramu vyplynul nasledujici seznam pozadavk, které je nutné adresovat
v novém informacnim systému:

5.7

P1i zpracovani tkoli poskytnout zaméstnancim véskeré potiebné informace a akce
na jednom misté. Aktudlné jsou zaméstnanci zahlceni velkym mnoZstvim informaci,
které jsou duplicitni nebo ¢asto pro né nejsou relevantni.

Pracovnika vést procesem zpracovani v samotném rozhrani, aby nemusel pouzivat
manudly ¢i si pamatovat slozité procesy. Velmi dilezity pozadavek, ktery by mél
zvysit efektivitu, je snizit riziko chyb a snizit dobu tréninku novack.

Jelikoz se zaméstnanci dostavaji ¢asto do situaci, kdy neni mozné iikol tispésné doresit,
musi mit dostupny alternativni postup.

Omezit mozné akce zaméstnance kontextualné k typu tkolu a snizit tak riziko chyby.

Poskytnout pracovnikovi kontext tikolu snadnéjsim zptisobem, aby nemusel travit cas
¢tenim historie rezervace.

Zobrazit veskeré akce, které zaméstnanec provedl na jednom misté pro kontrolu kva-
lity.

Automaticky pritazovat tikoly zaméstnancim, aby si nemohli vybirat jednodussi tikoly
a nezapominali zaznacit, ze pracuji na rezervaci.

Usnadnit pristup k rozpracovanym tkolim a upozornit pracovnika, pokud tkol ¢eka
na dokonceni ptilis dlouho, aby ho nezapomnél dokoncit.

V pripadé chyby by mélo byt mozné sjednat népravu.

Moznost vytvorit kol nebo upravit parametry stédvajiciho ikolu na zdkladé poza-
davku od zdkaznika ve strukturované formé, aby pozadavek mohl zpracovat i auto-
matizovany systém.

Snadno pristupnit informace z karty o poskytovateli dopravy pii praci.
Umoznit ohlasovani chyb a nepfesnych informaci v informacénim systému.
Zbavit se manudlniho zaznamenavani produktivity.

Umoznit vyhledévani rezervace, karty poskytovatele dopravy ¢i tkolu.

Konkurenéni reseni

Oddéleni zakaznické podpory mé velké mmnozstvi firem a od toho se odviji velikost trhu
s nastroji pro zakaznickou podporu. Na trhu existuje mnoho riznych reseni, které se ovsem
lisi svym tcelem. ReSeni se miize zaméiovat na konkrétni oblast jako napt. posilani do-
tazniki (Survey monkey), chatovani se zdkaznikem (Smartsupp), komunikace pres telefon
¢i monitorovani socidlnich médii (Social Bakers), management pracovni sily (Zoho Wor-
kerly), dotazovaci férum ¢i zakaznicks samoobsluha. Casto feseni kombinuje nékolik funkci
dohromady, ikdyz ne dokonale (napt. ZenDesk, TalkDesk, FreshDesk, Intercom).
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Pro vyreseni problému zadna z téchto funkci neni relevantni, jelikoz se nezaméruji na
zpracovani pozadavkt. K tomu maji nejblize tiketovaci systémy, které se skladaji ze seznamu
pozadavkl a detailu pozadavku, ktery obsahuje svou historii, parametry, komentare, stav
a popt. pridavné widgety (obsazeno v Intercom ¢ Zendesk). Jde o velmi podobné systémy
jako je stavajici reseni, které je nevyhovujici. Tato reseni nijak nenaviadi zaméstnance pri
zpracovani a nepredchazi chybam. Zaroven neni mozné tato feseni prizptisobovat na miru
neustale se ménicim pot¥ebam rychle rostouci firmy. Zadné z nich tudiz nespliiuje poza-
davky.
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Kapitola 6

Tvorba navrhovych vzoru

Zéasluhou vyzkumu a nasledné syntézy jsem poznal aktudlni feSeni a jeho problémy. Také
jsem poznal uzivatele, dozvédél jsem se k ¢emu a jak feSeni pouzivaji a mam specifikované
pozadavky pro novy systém. Dulezité zjisténi byl pocet tkolu (pfes 60), nadroc¢nost jejich
zpracovani a jejich rtiznorodost. Zaroven z vyzkum vyplynulo, ze zaméstnanci musi pfi praci
prekonavat znacné piekazky a efektivita prace je tedy nizka. Kvili aktudlni neefektivité a
velikosti zdkaznické podpory bude mit tvorba rozhrani optimalizovanych pro zpracovani
ikoli vysokou navratnost investice. S ohledem na pocet kol by bylo zdlouhové navrhovat
jednotliva rozhrani kol samostatné. Proto vytvorim navrhové vzory a designové principy,
které budou slouzit jako zakladni stavebni kameny pro tvorbu jednotlivych rozhrani.

Nejprve zacnu s brainstormingem pro vygenerovani rtznorodych napadt, které budu
rozvijet. Poté specifikuji designové principy, které budou pomahat s rozhodovanim pii na-
vrhu. Déle pomoci informacni architektury rozvrhu veskery obsah a prichod uzivatele sys-
témem. Na zdkladé informacni architektury vytvorim demonstrativni prototyp pro ovéreni
s experty. Poté specifikuji prvni verzi navrhovych vzort, se kterymi bude mozné zacit navr-
hovat uzivatelska rozhrani pro zpracovani konkrétnich pozadavki. K jejich tvorbé pristou-
pim kompromisem mezi iterativnim pristupem a pristupem velkého tresku, kdy nejprve
navrhnu velmi Siroce pouzivané vzory a pri tvorbé jednotlivych rozhrani je budu rozsirovat
o specifictéjsi casti.

6.1 Brainstorming

Jelikoz jsem mél znalost domény, nastal vhodny c¢as pro generovani napadi pro fesSeni.
Abych prozkoumal rtiznorodé pristupy k reSeni, rozhodl jsem se aplikovat metodu brain-
storming. P1i ni bylo cilem vytvorit velké mnozstvi napadii, které nemusi byt detailni ¢i
realistické. Napady jsem v dalsich krocich rozvijel, takze slouzily jen jako inspirace. Tato
metoda je urcena predevsim pro skupinu lidi, ktefi navzdjem rozviji své napady, a proto
jsem k ni pfizval svého kolegu. Uvedl jsem ho do materidlt ze syntézy a vypsali jsme si
aktualni problémy a potreby uzivateli. Nasledné jsme zacali tvorit napady. Na obrazku 6.1
lze vidét jednu z pouzitych tabuli jiz v pokrocilejsi fazi, kdy jsme napady seskupili, skupiny
pojmenovali a odstranili redundantni. Vysledkem metody byl seznam napadu rizného typu,
ktery jsem pouzil v dalsich fazich ndvrhu (napf. rozdéleni zpracovani do kroki, instrukce
v rozhrani).
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Obrazek 6.1: Afinitni diagram vytvoreny pii brainstormingu, ktery obsahuje aktudlni pro-
blémy, potreby uzivateli a ndpady na Teseni.

6.2 Specifikace designovych principi

Obecné designové principy, které jsem popsal v podkapitole 3.3, lze vztdhnout na navrh
jakéhokoliv uzivatelského rozhrani. Zaroven jsou prilis abstraktni a nijak nepopisuji potfeby
konkrétniho informacniho systému. Proto jsem definoval vlastni designové principy vztazené
na navrh informac¢niho systému pro zpracovani tkoli zakaznickou podporou. Pomohou
pii vytvafeni navrhovych vzori a konkrétnich rozhrani pro zpracovani pozadavku. Jejich
dodrzeni zajisti dobrou pouzitelnost a splnéni pozadavku. Uplatni se také pti heuristické
analyze vysledku.

P1i jejich tvorbé jsem vychazel ze znalosti uzivatelli, stavajicich problémt a pozadavkii.
Ddlezita byla taktéz znalost obecnych designovych principti a kognitivnich funkci ¢lovéka
popsanych v kapitole 4. Vyuzil jsem i napady vytvorené béhem brainstormingu. Ze vsech
téchto zdroja jsem vyttidil relevantni informace. Formuloval jsem nékolik rtznych principt
a postupnymi tpravami z nich vyplynul vysledny seznam:

e Vedeni — uzivatelské rozhrani by mélo vést zaméstnance béhem zpracovavani poza-
davki. Vzdy by mél byt jasny dalsi nutny krok. Systém by mél poskytovat informace
a akce na zakladé aktualniho kontextu a mél by zuzovat mozné volby. Nemél by za-
tézovat pamét uzivatele, mél by ho nechat soustfedit se na dany pozadavek. Veskeré
mozné akce a rozhodnuti by mél automatizovat.
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e Flexibilita — jelikoz zaméstnanci narazi c¢asto béhem své prace na problematické si-
tuace, systém by jim mél umoznit se s nimi vyporddat. Nemélo by se stavat, ze si
zameéstnanec nevi rady.

e Konzistence — cely systém by mél mit konzistentni uzivatelské rozhrani, jak po vizu-
alni strance tak i funkéni, aby bylo snadné pracovat na rtznych typech pozadavki.
Informace by mély byt snadno ¢itelné. Rozhrani by mélo byt esteticky privétivé, aby
se prijemnéji pouzivalo.

e Srozumitelnost — systém by mél prezentovat informace nikoliv data. To znamen4, ze
veskeré prezentovné informace by mély byt snadno srozumitelné pro lidskou bytost.
Pouzivané slovni zasoba by méla byt jasna a jednoducha, aby ji porozumél i novacek.

e Bezpedi a zodpovédnost — uzivatel se nesmi bat systém pouzivat. Vzdy by mél védét,
co zpusobi jeho akce. Systém by mu mél poskytovat dostatecnou zpétnou vazbu.
Pokud provede chybu, mél by mit moznost ji opravit. Nicméné za veskeré svoje tikony
je zameéstnanec zodpovédny, a proto se zaznamendvaji, aby je bylo mozné dohledat a
zkontrolovat.

e Spokojenost — ¢tyFicet hodin tydné budou v priméru zaméstnanci pouzivat tento sys-
tém. Proto by pro né jeho pouzivani mélo byt prijemné a systém by nemél obsahovat
otravné prvky. Systém by mél byt natolik pouzitelny, aby ho zaméstnanec prestal
vnimat a mohl se plné soustredit na potreby zdkaznika. Systém by mél zaméstnance
motivovat k lepsimu vykonu.

6.3 Informacni architektura

Na novy informacni systém jsou znac¢né pozadavky co do mnozstvi obsahu a funkcionality.
Aby se systém dobie pouzival, je nutné vse zorganizovat do spravné struktury, kterd bere
v potaz potfeby uzivateli. Tato struktura bude zaroven definovat prichod systémem pii
jeho pouzivani. Nejprve jsem si na lepici papirky vypsal veskery obsah a funkce. Na za-
kladé person a scénaru pouziti jsem slozil jednotlivé ¢asti do informacni architektury tak,
aby uzivatel dosahl co nejsnadnéji svych cild. Hlavni ¢innosti v systému je zpracovavani
pozadavki, a proto by tento uzivatelsky scénai mél byt co nejjednodussi.

Na obrazku 6.2 je vyslednd informacni architektura. Oproti standartni informac¢ni ar-
chitektutre (viz obrézek 2.3) je mezi jednotlivymi ¢astmi vice propojeni, protoze systém
je aplikace, nikoliv obsahovy web. Na kazdé strance je globdlni navigace, kterd obsahuje
vyhledavani a odkaz na domovskou stranku. Prvni stranka je prihlasovaci obrazovka. Od-
tud se uzivatel dostane na svou domovskou stranku, ktera slouzi jako rozcestnik. Bud si
miuze vyzadat novy pozadavek ke zpracovani, pokracovat v nedokonceném tkolu, zobrazit
si svij prehled produktivity, precist nové upozornéni o zménach nebo zkontrolovat neddavno
dokoncené tikoly.

Nejdulezitéjsi ¢asti je samotné rozhrani pro zpracovani tkolu, kde ma uzivatel dostupné
veskeré informace a akce potfebné pro zpracovani, odkaz na detail rezervace a kartu po-
skytovatele dopravy. Rozhranich pro zpracovani ikolu bude velké mnozstvi, protoze budou
rozdilné v zavislosti na typu tkolu. Dalsi dilezitou c¢asti je detail rezervace s veskerymi
informacemi o rezervaci a uzivatel zde mize vytvorit novy pozadavek. Ta je provazand se
strankou o zdkaznikovi. Detail pozadavku obsahuje jeho parametry, historii a 1ze ho upravit
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Ci zacit zpracovavat. Nékteré ¢asti nemusi mit ve vysledném rozhrani primo vlastni stranku,
spis jde o spojitost mezi jednotlivymi ¢astmi.

Globaélni navigace

arty poskytovatele dopravy

Karta poskytovatele dopravy

Prihlasovaci stranka
* genericke instrukce
* reportovani neaktualni instrukce

= varovani o problému

Domovska stranka Zpracovani ukolu

* historie zmén

« pfidéleny typ dkoll * kazdy typ Okol bude mit své
« tlagitko pro dal3i kol viastni rozhrani
« nedokondené tkoly + veskeré potiebné |'nl’fl:|rrnace
N . ur a akce pro zpracovani
* jméno a pozice ulivatele . i o
« ozndmeni o zméndch * jednotlivé kroky zpracovani « aktudini stav rezervace
* feseni problémovych situaci « {tineraf
+ zbyvajici £as na zpracovani + pasaZéfi, bazaf, dodatkové Zakaznik
- reportovani chyb systému sluzby azni
. itz + pfehled dkold (oteviené, o
SR dgkon&ené] ( + veskeré detaily
« finanéni informace Z L
= . * historie
Prehled vykonu
* komunikace
+ jednatlivé ukazatele + odkaz na plvodni néstroje
produktivity po mésicich = shrnuti zékaznika

Detail dkolu

Dokonéené Gkoly

« seznam poslednich * stav
dokonéenych akold - parametery
* historie

+ Uprava parametril
- okamzZité zpracovani

Obrazek 6.2: Navrh informacni architektury pro novy systém.

6.4 Prototypovani

Dalsim krokem bylo vytvoreni prototypu na zdkladé informacni architektury, kterd nade-
finovala bloky informaci a jejich navaznosti. Mym cilem bylo rozvrhnout konkrétni obsah
obrazovek, navrh si ovérit a identikovat opakujici se ¢asti, které bude vhodné pridat do na-
vrhovych vzort. V prototypu jsem vytvoril nacrt interaktivni uzivatelského rozhrani obsa-
hujici ukazkova data. Nejprve jsem naskicoval jednotlivé obrazovky. Poté jsem skicy prevedl
do prototypu v néastroji Axure RP'. Tento néastroj slouz{ primarné na prototypovani, tvorbu
rozhrani v brzké fazi a vynikd velkym mnozstvim interakci (udalosti mysi ¢i animace). Uzi-
vatelské rozhrani pro zpracovani ikolu nebylo monzé navrhovat konkrétné, protoze jsem
neznal detailni postup zpracovani konkrétniho iikolu. Proto jsem se zaméfil na podptrné

! Axure RP je dostupny na adrese https://www.axure.com/
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casti systému, jako je detail rezervace, ktery lze vidét na obrazku 6.3. Cely prototyp je
soucasti prilohy A.

A
a Barcelona > Warsaw © 2 pendngtasic
BID 23,313,764 LAl tools No notes
Customer 3bookings
Karel Drobny CZE +420 123 345 679 karel.drobny@kiwi.com

Itinerary Timeline  Reservation

19:50  BRQBmo LOT Polish Airiines
Checkin: 4 Sep 2018, 19:50 Ticketed W
21:50 'WAW Warsaw
2 night at the destination
16:50  WAW Warsaw LOT Polish Airlines
Check-in: 4 Sep 2018, 19:50 Ticketed v
18:50  PRG Prague
2h30m hour layover
2120 PRG Prague RegioJet
Ticketed W
22550  BRQBmo
Passengers & Ancillaries SHOW DETAILS
|i| Karel Drobny s 15 Dec 1985 2« =» v
/& Petra Drobnd e 3 Apr 1987 @ 1x= a1y W
¥ AdamDrobny e 20 Jun2015 1x wy v
For all passengers
@ Premium package @ BlueRibbon bag @ Fast track @ AirHelp+

Opened tasks History Communication  Financial

28 Dec
334 Guarantee - solved

Guarantee — NYX-LAX flight missed

Manual check-in for NYX-LAX done

Auto check-in for BRQ-NYX done

Add baggage task processed

334 Baggage requested

LOAD MORE

Obrazek 6.3: Zjednoduseny prototyp detailu rezervace, ktery obsahuje fiktivni data

Takto vytvoreny prototyp byl vhodny pro ovéreni spravnych rozhodnuti béhem brzké
faze realizace informacniho systému. Jelikoz prototyp obsahoval pouze ukazkova data, né-
které jeho casti nebyli zcela rozpracované a interaktivita byla omezenda, nebylo vhodné
provadét ovéreni pomoci uzivatelského testovani. Z téchto diavodu jsem se rozhodl ovéreni
provést pomoci dvou focus group. Jedna z nich probéhla s vyvojari a byla zamérend na
technickou proveditelnost ndvrhu. Druhé focus group se ucastnili zkuseni zaméstnanci. Bé-
hem obou jsem provedl nejprve demonstraci prototypu, na niz tcastnici navézali diskuzi,
kterou jsou pfipadné rozvedl dodatecnymi dotazy ohledné potieb. Vysledkem bylo nékolik
pozadavki na tpravy, které jsem nezapracoval do prototypu, ale az pozdéji do vysledného
rozhrani. Mezi pozadavky na tpravy patrily nasledujici:

e Typ pozadavku pro zpracovani si musi zaméstnanec vybrat manualné.

e Historie musi byt viditelna soucasné s detailem pro snadnou referenci.
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e Zameéstnanec nemuize predat tikol kolegovi.
e Rozpracované iikoly by se mély odbavovat prioritné.

e Na karté dopravce seskupit karty s informacemi podle oddéleni zaméstance. Kazdé
oddéleni totiz zajimaji jiné informace.

e Umoznit vyhledavani mezi dokonc¢enymi tikoly.
e Umoznit ohldseni problemi ze vSech ¢asti systému.

e QOdstranit notifikace o zménach. Tato komunikace ziistane v emailech, jako je tomu
doposud.

6.5 Specifikace navrhovych vzora

Jednim z hlavnich cila této prace je usnadnit a zrychlit navrh a vyvoj informac¢niho systému.
7 toho divodu jsem se rozhodl vyuzit jiz existujici design systém a rozvinout jej o vlastni
navrhové vzory. Vytvorit novy kvalitni design systém je nirocné na c¢as a zdroje i tymu
expertll to miize trvat roky. Vybral jsem design systém Orbit?, ktery je kompletné open-
source a vyviji ho tym expertt jiz tri roky. Na webovych strankach je dostupnd kompletni
dokumentace, knihovna komponent pro vyvojare (vyuzivajici JavaScriptovou knihovnu Re-
act) a knihovna komponent pro designéry postavend v nastroji Sketch?. Kviili tomu jsem
pri navrhu pouzival pravé tento nastroj, ktery je urcen pro tvorbu uzivatelskych rozhrani a
umoznuje vytvaret parametrizovatelné a znovupouzitelné komponenty.

7 Orbitu jsem vyuzil vnimané vzory a elementarni komponenty. Tento design systém
je urcen pro uzivatelska rozhrani ptimo pro zdkazniky, coz neumoznuje pouziti pro interni
informacni systém bez Uprav. Z vnimanych vzoru jsem upravil zvolené pismo. Puvodni
pismo Circular Pro je velmi vzhledné ale hure citelné, obzvlasté jeho cislice. Misto néj
jsem pouzil pismo Roboto, jez je lépe cCitelné, coz je v pripadé internich systému zasadni
parametr vybéru. Dalsi zdsadni zménou ve vnimanych vzorech byla volba modré barvy
namisto zelené. Jednim divodem je jasné vizualni odliseni internich systémi od produktu
pro zakazniky. Druhy divod je, Ze modra barva pusobi klidnéji a je prijemnéjsim na o¢i pri
delsim pouzivani. Zbytek barevné palety, ilustrace, ikonografie a stiny jsou vyhovujici i pro
systém zakaznické podpory (a zustaly zachovany). Dusledky zmén lze vidét na obrézku 6.4.

Zasadnéjsi zmény jsem provedl ve funkénich navrhovych vzorech. Zaméstnanci pouzi-
vaji informacni systém pouze na pocitacich, proto neni nutné mit responzivni rozhrani.
Tvorba responsivnich rozhrani by prodlouzila navrh i vyvoj, a proto jsem odstranil mobilni
verzi komponent. Z puvodni knihovny jsem taktéz odstranil komponenty, které nebudou
potieba (napf. baner). Dalsim krokem byla inspekce prototypu, béhem které jsem iden-
tifikoval opakujici se komponenty a potiebné komponenty pro rozhrani zpracovani tkolu.
Postupnym skicovanim a iterovanim jsem vytvoril chybéjici komponenty: globalni navigace,
reportovani, hlavicka, historie zmén, segment, pfestup, vybér data, navigace pfi zpracovani,
multitasking, boc¢ni panel pro kartu dopravce a tabulka otevienych tkolt. U kazdé z téchto
komponent jsem specifikoval vSechny jeji stavy (predevsim pro vyvojare), jak lze vidét
u komponenty segmentu na obrazku 6.5.

20rbit je dostupny z https://orbit.kiwi/
3Sketch je dostupny na adrese https://www.sketch.com/
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Display Title - Circular Pro Bold, 40/44px Display Title - Roboto Bold, 40/44px

Display Subtitle - Circular Pro Book, 22/28px Display Subtitle - Roboto Book, 22/28px
Title 1- Circular Pro Bold, 28/36px Title 1 - Roboto Bold, 28/36px
Title 2 - Circular Pro Medium, 22/28px Title 2 - Roboto Medium, 22/28px

Title 3 - Circular Pro Medium, 16/24px Title 3 - Roboto Medium, 16/24px
Title 4 - Circular Pro Medium, 14/20px Title 4 - Roboto Medium, 14/20px

TITLE 5 CIRCULAR PRO BOLD, 12/20PX TITLE 5+ ROBOTO BOLD, 12/20PX

@ PrimaryButton v @ Primary Button v

@ Primary ButtonLink v @ Primary ButtonLink v

Link with icon > Link with icon >

@ Type label here @ Type label here

Additional information to this choice Additional information to this choice

Depart from Prague 133 of 133 fiights Depart from Prague 133 0f 133 lights

III ||.,!!!ll,!
.

Obrézek 6.4: Porovnani puvodnich (nalevo) a upravenych (napravo) vnimanych vzori.

Velkou vyhodou komponent v programu Sketch je moznost pridat parametry. Jednou
moznosti je upravit text v popiscich. Druhou moznosti je zména vnorenych komponent, nebo
odebrani vnorené komponenty. Pro ilustraci si pfedstavme komponentu tlacitka, které ob-
sahuje vnorenou komponentu ikony. Diky této vlastnosti lze v instanci tla¢itka ikonu zménit
na jinou, nebo ikonu zcela odstranit. Tato vlastnost také umoznuje ménit barvu kompo-
nent. Specidlnim typem vnorené komponenty je tzv. ,guideline“, kterda definuje velikost
kontejneru (napr. karta nebo dlazdice), aby bylo snazsi do nich vkladat obsah. Po vlozeni
obsahu se ,,guideline manualné odstrani z instance komponenty. ,,Mixin“ je komponenta,
kterd se pouziva pouze jako vnorena a umoznuje pokryt vic stavil jednou komponentou.
Zasluhou téchno vlastnosti jedna komponenta segmentu pokryva vsechny zobrazené stavy
na obrazku 6.5, jejich kombinace a designér muize instanci komponenty pfizplisobit svym
potrebam.

Knihovny v programu Sketch organizuji komponenty do stromové struktury. Stromova
struktura se tvori na zékladé jmen komponent, kde kazdy symbol ,,/“ znamen4 zanoteni do
dalsi irovné. V seznamu se komponenty radi abecedné, a pro lepsi usporadani je vhodné
pouzivat ¢islovani. Pro snazsi navigaci a rychlejsi na¢itani jsem komponenty nechal rozdé-
lené do tii knihoven (assety, ikony, komponenty). I pfesto bylo v knihovné , Komponenty*
prilis mnoho prvku, a tak jsem méné rozsitené komponenty vlozil do potlaceného seznamu
,,— Others®

V poslednim kroku jsem definoval dva zdkladni layouty (viz obrazek 6.6). Takto vy-
tvorend knihovna spolu s jiz diive definovanymi designovymi principy poslouzi pro stavbu
uzivatelského rozhrani celého informacniho systému. Béhem tvorby rozhrani do knihovny
pribyly dalsi komponenty a vyslednd knihovna je soucasti prilohy A.
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Non-expandable

12:15 TAE Daegu

28 May 2020 ¥
o 7:00 ICN Seoul
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Expandable
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Expanded
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28 May 2020 ¥
Check-in opens on 25 May 2020, 10:15 Details
Domestic segment (KOR) ElightRadarcf
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Cabin class: Economy

[ NCRCNG]

PNR: segment is not ticketed

Obrazek 6.5: Komponenta segmentu (jeden let, ¢i jizda autobusem neb vlakem) a vSechny

jeji stavy.
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Obréazek 6.6: Nalevo je specifikace jednosloupcového layoutu. Alternativa je dvouslopcovy

layout napravo.
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Kapitola 7

Aplikace navrhovych vzoru

Doposud jsem se zabyval piipravnou fazi, aby vysledné feseni stdalo na pevnych zakladech a
splnilo veskeré pozadavky. Vse bylo pfipraveno pro nédvrh vysledného rozhrani informac¢niho
systému. Nejprve jsem vytvoril uzivatelské rozhrani pro podpirné ¢asti systému, které maji
podpurny charakter (napf. detail rezervace). Uzivatelské rozhrani pro zpracovani ukoli
musi byt optimalizované pro konkrétni typ tkolu, kterych je velké mnozstvi, a proto jsem
zpracoval dva demonstrativni priklady. Pri ndvrhu jsem vyuzil vytvorené nédvrhové vzory,
designové principy a znalosti ziskané pri vyzkumu. Pro prototypovani jsem nadéle pouzil
nastroje Axure RP a pro vysledny navrh néastroj Sketch. K predani podkladu vyvojaram
jsem pouzil ndstroj Abstract'. VSechna uZivatelskd rozhrani jsou v anglickém jazyce, protoze
tento jazyk ovlddaji vSichni zaméstnanci zakaznické podpory. Veskeré vytvorené prototypy
a vysledné ndvrhy v této kapitole jsou soucdsti prilohy A.

7.1 Navrh podpirnych c¢asti informac¢niho systému

Jak 1ze vidét v informacni architekture (obrézek 6.2), velkd ¢ast obsahu systému mé pri
zpracovavani ukold podpurny tcel a neméni se v zavislosti na typu zpracovavaného tkolu.
Ve zjednoduseném prototypu z predchozi kapitoly jsem nacértnul vSechny tyto c¢asti. Dalsi
krokem bylo dokonceni navrhu téchto ¢asti za pouziti definovanych navrhovych vzora a de-
signovych principt. Pfi tom jsem zapracoval pripominky, které jsem posbiral béhem ovéreni
pomoci metody dvou focus group s uzivateli a vyvojari.

Celkoveé jsem navrhnul Sest obrazovek se vsemi jejich stavy: detail rezervace, karta posky-
tovatele dopravy, prehled vykonu zaméstnance, domovska stranka, prihlasovaci obrazovka
a seznam dokoncenych tkoli. K tomu jsem navrhl jesté globdlni navigaci s vyhledavanim.
Obréazek 7.1 obsahuje vysledny ndvrh detailu rezervace a na ném si lze povSimnout pouzi-
tych navrhovych vzori. Do obrazovky se promitly také designové principy. Informace jsou
prezentovany srozumitelnou formou, napriklad informace o prestupu mezi lety je prezen-
tovana formou véty namisto popisku a hodnoty. Hlavni nadpis jsou destinace misto cisla
rezervace, jelikoz jsou snadnéji zapamatovatelné. Mnoho informaci je dostupnych az na
rozklik (viz oteviend komponenta segmentu v itinerafe), aby stranka nebyla pfehlcena in-
formacemi a uzivatel se i presto dostal ke vSem potiebnym informacim. Naptiklad sekce
o financich je schovana celd, protoze se nepouziva casto. Uzivatel mize flexibilné vyuzit
odkazu na puvodni nastroje pro feseni problémovych situaci.

!dostupné z https://www.abstract.com/
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Jelikoz se nejednd o ¢asti kritické pro zpracovani ikold, provedl jsem pouze rychlé uzi-
vatelské testovani. Obrazovky jsem vyexportoval jako obrazky, ukézal je tfem budoucim
uzivatelim, nechal je vyhledat v nich par informaci a posbiral zpétnou vazbu. Vsichni byli
schopni pozadované informace rychle najit a zpétna vazba byla pozitivni.
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Home £ 2 unfinished tasks (o} [ ] ¥

Booking: London — Madrid istory Communication ’
Faretype: Flexi  Notes: Add £ Tools Martin Nepomuk 31Jan

@ Task "Add baggage” done v
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BRQ — STN, 28 Aug 2020 %08 8:00
Add baggage Opened N
Automat 5Jan
- . | BRQ — STN, 28 Aug 2020 bought v
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Obréazek 7.1: Vysledny navrh detailu rezervace byl vytvoren za pouziti navrhovych vzoru.
Z vnimanych vzort lze vidét barevnou paletu, typografii ¢i ikonografii. Z funkénich navrho-
vych vzort jdou vidét komponenty hlavicky, karta, tlacitko ¢i segment. Na této obrazovce
byl pouzit dvousloupcovy layout.

38



7.2 Navrh rozhrani pro zpracovani tkolu: Odbaveni

Pted odletem letadla musi kazdy cestujici provést odbaveni, aby ziskal palubni listky. Bud to
miize udélat na letisti, nebo na webovych strankach aerolinky v urcitou dobu pred odletem.
Kiwi.com déla odbaveni za zakazniky a primo jim posle palubni listky. Prvni rozhrani pro
zpracovani ukolu, které jsem navrhl, je uréeno pro zpracovani odbaveni. Rozhodl jsem se
patii mezi jednodussi a mohl jsem si na ném ovérit, jak dobfe funguji navrhové vzory a
doplnit chybéjici, pripadné upravit stavajici.

7.2.1 Analyza problému

Mym prvnim krokem bylo porozumét jak probihd zpracovani tkolu. Kazdy typ ikolu méa
formalné popsany postup zpracovani formou procesni mapy, kterd se sklada ze sekvenci a
vétveni tkont, jez zaméstnanec provadi. Procesni mapy pouzivaji zaméstnanci pii praci,
pokud zapomenou postup a jejich studium mi pomohlo porozumét zakladnimu postupu.
Bohuzel procesni mapy nepokryvaji kazdou situaci. Navic byly 8ité na miru stavajicimu
feseni a bylo tedy slozité hledat v nich prostor pro zlepseni.

Proto jsem stravil zna¢nou dobu pozorovanim zaméstnancu pri praci, abych vidél jak ve
skutecnosti pracuji a na jaké problémy narézi. Pro lepsi porozuméni jsem i ja sam zpracoval
nékolik pozadavku. Zakladni postup se skladé z nasledujicich kroki:

1. Procteni historie rezervace kvili pripadnym zménam.
2. Hledani prihlasovacich idaji na web aerolinky a prihlaseni.
3. Zkontrolovani ¢asu odletu a letist.

4. Zakoupeni zavazadel, v piipadé ze si je zakaznik objednal. K tomu je potieba vytvorit
virtualni kreditni kartu a zaznacit do interniho systému informace o zavazadle.

5. Vyplnéni tidaju o pasazérech (jména, datum narozeni, ¢islo cestovniho dokladu, expi-
race cestovniho dokladu a narodnost).

6. Stazeni a nahrani palubniho listku do interniho systému.
7. Zaslani palubniho listku e-mailem zakaznikovi.

7 vyzkumu vyplynulo hned nékolik zdsadnich problému. Akce a informace jsou roztiis-
téné do Sesti nastroji, mezi kterymi zaméstnanec neustale preskakuje, zaroven v nich musi
délat zbytecné ¢i redundantni akce. Nelze snadno dohledat, co konkrétné zaméstnanec pro-
vedl. Pozadavky zpracovava také automatizovany systém a na manudlni zpracovani chodi
spiSe problematické pozadavky. Proto se zaméstnanci casto dostavaji do problémové situace
(napr. zruseny let, nespravné piihlasovaci udaje, promeskana uzavirka) a nevi jak pokra-
¢ovat déal. Casto odlozi tikol na pozdéji a neni jasné pro¢. Online odbaveni je dostupné
v omezeném cCasové intervalu, a pokud se promeska uzavirka, musi jej zakaznik provést
na letisti a firma mu musi zaplatit kompenzaci. Hledani pristupovych udaju je zdlouhavé.
Cteni historie rezervace je ¢asto zbyteéné a ze viech kroktl zabere nejvic ¢asu. Nové tikoly
vytvareji pouze automatizované systémy.

Na tomto tkolu denné pracuje 10 az 20 lidi v zavislosti na mnozstvi iikolil. Zpracovani
jednoho pozadavku trva mezi 6 a 15 minutami v zavislosti na slozitosti. Mési¢ni ¢astka za
kompenzace kvili promeskané uzavirce neni zanedbatelna.
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7.2.2 Prototypovani a testovani

Po porozuméni procesu a identifikovani problémt jsem zacal zkoumat moznd reseni. Ze skic
jsem se presunul k interaktivnimu prototypu, abych mohl nipady ovérit v praxi. Hlavni
myslenkou prvni iterace (viz obr. 7.2) bylo rozdélit zpracovani do sekvence kroku, mezi
kterymi by se zaméstnanec navigoval tlacitky dale a zpét. Po dokonceni prvniho prototypu
jsem ho naplnil daty z nékolika skutec¢nych pozadavki a diky tomu se uzivatelské testovani
velmi priblizilo skute¢nému pouzivani (prototyp v priloze A obsahuje falesné tudaje kvuli
ochrané informaci). Rozdéleni do kroku se ukazalo byt zbytecné limitujici, proklikavani bylo
pro zameéstnance otravné a mezi jednotlivymi kroky se informace opakovaly.

= Check-in Q, Search (2]

Task summary
i i Passengers 1 adult
1) Sign in to MMB
Baggage due check-in -
BID 6,666,666
Segment BRQ > OPT

Airline WizzAir
MMB link WWW.Wizzair.com Deadline 25h 43m remaining

Credentials Zhyrniy No additional notes

AILC3K

Show alternative credentials

1 cannot sign in NEXT STEP

Obrézek 7.2: Uvodni krok prvni iterace pro piihlaseni do webu aerolinky.

Vytvoril jsem tedy druhy prototyp s alternativnim feSenim, které mélo dvé stézejni
obrazovky. Na prvni byly vSechny kroky rozdéleny do jednotlivych karet pod sebou. Druha
obrazovka obsahovala shrnuti provedenych akci a slouzila pro kontrolu a opravu mozné
chyby. Pii opétovném uzivatelském testovani jsem zjistil, Ze ani tato varianta nebyla idedlni.
Zameéstnanci druhou obrazovku ignorovali, protoze musi byt produktivni a tento krok pro
né predstavoval zbytecnou ¢asovou pritéz a i pokud udélali chybu, tak ji prehlédli.

7.2.3 Vysledny navrh

Testovani druhého prototypu potvrdilo, Ze Teseni adresuje hlavni problémy, které odha-
lila analyza. Bylo pouze tieba udélat par drobnych tprav, které jsem zpracoval pri tvorbé
vysledného navrhu. Skladd se ze péti ¢asti: obrazovka zpracovani, domovska obrazovka,
potvrzovaci dialog, problémovych dialog a detail tikolu. Jelikoz jde o prvni rozhrani zpra-
covani tkolu, definoval jsem nékolik novych pokrocilejsi navrhovych vzorti z atomarnich
komponent. Na obrazku 7.3 je zobrazeno toto rozhrani. Na prvni pohled si 1ze povSimnout
vyuziti komponenty hlavicky pro rychly ptfehled stavu a parametrii pozadavku. Samotny
postup zpracovani je rozdélen do kroku na jednotlivych kartach, coz je nova komponenta.
To poskytuje dostatecné vedeni pro novacky, zaroven flexibilitu pro zkusené zaméstnance.
Dalsimi novymi komponentami jsou zobrazeni ptihlagovacich idaji z prvniho kroku, zobra-
zeni zavazadla, dialog pro vytvoreni virtualni kreditni karty, dialog pro zobrazeni virtualni
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kreditni karty a nahrani soubort k jednotlivym pasazérim. Potvrzovaci dialog, problémovy
dialog a detail tkolu jsou c¢éasti, které by se pro ruzné typy tkolu nemély piilis ménit, a
proto byly taktéz pridany do knihovny.

[
Home < 2unfinished tasks Q [ ] %

Check'in STN d BRQ @ 3h 25m left

Booking: 32953321  Passengers: 3

1 Signin Go to airline website [

PNR Email Customer Passengers

E32ZHF alan twring@gmail.com Alan TURING 3

2 Check-in on airline website

% Check flight details

12115 BRQBmo

12May2020 ¥ 4300 STN London

FR 599 - Ryanair
& Buy baggage & Create virtual card

b Checked baggage 78 x 28 x 52 cm, 20 kg
Ms. Greta JOHNSON
Bought

& Enter passenger details

Passenger Date of birth Age  Natl. Travel document Expiration

Mr. Alan TURING 23 Jun 1912 108 = 43230932185 7 June 2054
Mr. Francis JOHNSON 15 May 1942 78 = 9032918321A 3 Mar 2028
Ms. Greta JOHNSON 1Jan 1950 70 == 983213JMDA 3 Mar 2028

3 Upload boarding passes

Boarding pass Passenger Date of birth
Upload .t, Mr. Alan TURING 23 Jun 1912
Upload 1, Mr. Francis JOHNSON 15 May 1942
Upload.t, Ms. Greta JOHNSON 1Jan 1950

Firstly, upload all boarding
passes and buy all baggage.

X There is problem

Obrézek 7.3: Vysledny névrh rozhrani pro zpracovani iikolu odbaveni

7.3 Navrh rozhrani pro zpracovani tkolu: Nakup letenek a
jizdenek

Druhym typem pozadavku, pro ktery jsem vytvarel rozhrani, je nakup letenek a jizdenek.
O vétsinu téchto pozadavki se staraji automatizované systémy, ale i presto je velky pocet
pozadavki na manudlni zpracovani. Divodem miiZze byt nedokonald ¢i chybéjici automati-
zace nebo problematické situace (napf. zména ceny, vyprodany let). Tento typ tkolu patii
k tém nejdulezitéjsim, protoze na ném kazdy den pracuje mnoho zaméstnanci a bez za-
koupenych letenek by zdkaznici nemohli cestovat. Pfi prvotnim zkoumani jsem zjistil, ze
zpracovani tohoto ikolu je velmi komplexni. Proto jsem s vyvojari dohodl, ze se zamérim
pouze na Cast postup, kterou identifikuji jako nejprinosnéjsi béhem analyzy problému.
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7.3.1 Analyza problému

Prvnim krokem béhem analyzy problému bylo opét studium procesnich map. Tentokrat slo
o podstatné narocnéjsi tkon, jelikoz se zpracovani skldda z jedenacti vzajemné propojenych
procesnich map. Pro jejich porozuméni jsem musel vyhledat nékolikrat konzultaci jejich
autora. Dalsim tkonem bylo opét pozorovani, které kvuli slozitosti procesu zabralo taktéz
delsi dobu. Pokud se nevyskytne zadny problém, postup vypada nasledovné:

1. Porozuméni pozadavku, dohledani vSech informaci a preCteni historie rezervace.

2. Kontrola rezervace, ktera selhala pii pokusu automatozivaného systému a ovéreni
platby.

3. Spustit automatizovany systém pro dohledani dostupnosti letenek a jizdenek.

4. Manudlni ovéreni dostupnosti a ceny vsech nezakoupenych letenek ¢i jizdenek u riz-
nych poskytovatelt.

5. Nakup letenek ¢i jizdenek.
6. Vlozeni iidaji o zakoupené letence ¢i jizdence do databéze.
7. Zaslani e-mailu zdkaznikovi s potvrzenim rezervace.

Takovyto scénar nastava pouze ve tfech z deseti pripadi. V ostatnich pripadech nastane né-
jaky problém, ktery musi zaméstnanec vytesit. Mezi takové problémy patii: vyprodany let,
zména ceny, zmeéna casu odletu, zruseny let, vyprodané zavazadlo, nespravné udaje o pa-
sazérovi, udrzba webu aerolinky, neznamy stav rezervace a odmitnuti platby. Zaméstnanec
musi byt schopny vyhodnotit konkrétni pripad a rozhodnout, zda vrati penize zakaznikovi,
nabidne alternativni trasu, doplati rozdil ceny, informuje o zméné odletu a dalsi. Rychlost
zpracovani toho typu tkole je kritickd, protoze se neustéle zvysuje Sance vyprodani letenek
Ci jizdenek. Nové ukoly vytvareji pouze automatizované systémy.

Ze sesbiranych poznatki vyplynulo nékolik zdsadni problému. Zameéstnanci pouzivaji az
13 rtznych nastrojl, ve kterych délaji casto redundantni a zbyte¢né kroky. Vsude je velky
prostor pro chybu. Chyby zpusobuji pomérné znacné finan¢ni ztraty. Nejvétsi mnozstvi casu
stravi zaméstnanci neustalym dohledavanim informaci. Zaméstnanci ¢asto na néco cekaji
(napt. odpovéd aerolinky), a proto pracuji na nékolika tikolech sou¢asné. V problematickych
situacich si ¢asto pracovnici nevédi rady a jsou nuceni improvizovat. Provedené akce a jejich
vykonavatel nejsou zaznamendvany v dostatecné granularité, aby bylo mozné porozumét,
jak casto které problémy nastavaji.

Primérna doba zpracovani jednoho pozadavku tohoto typu byla 40 minut. Ze vSech
pozadavki, které manudlné zpracovavali zaméstnanci, jich pouze 68 % skoncilo tispéSnym
zakoupenim pozadovaného itineratre. V ostatnich pripadech doslo ke zméné v itinerari nebo
vraceni plné ¢astky. Na tkolu denné pracovalo 20 az 50 zaméstnancu v zavislosti na délce
fronty tkola.

7.3.2 Prototypovani a testovani

Poznatky z vyzkum jsem prodiskutoval s vyvojovym tymem a dohodli jsme se na krocich,
které bychom méli nejprve zpracovat. Rozhodli jsme se pro ovéreni selhané platby a feseni
problematickych situaci. U overeni selhaté platby lze lepsim zobrazenim kontextudlnich
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informaci razantné zkratit dobu, po kterou zaméstnanec dohledéva informace. U problé-
movych situaci Ize predejit finanénim ztratdm z chyb a také zrychlit zpracovavani. Opét
jsem zacal se skicovanim a presel k prototypovani. V prototypu jsem nacrtl vSsechny kroky
zpracovani, abych se ujistil, Ze jednotlivé ¢asti do sebe zapadaji. Az pfi vysledném navrhu
se budu sousttedit jiz jen na zminéné dva kroky.

¢ Gotooverview 2 more tasks 5 | Reportissue ﬂ

Initial booking to Barcelona

Booking 13432432  Kiwi.com direct booking  Only cabin bag itinerary

3d1ah to departure
7 Rofresh

1. Verification 2. Assessment 3. Processing

Check availability and prices

Autobooking + status PAX detailapp  Split or join reservation Booking price limit 100 EUR over

BCN -> LUX 1segment, 1 PAP, 1 extras Default provider + payment method v | Price A
Payment failed onweb link to provider search deep link Expected: 123 EUR

Cabin class: Economy - M
22May20g 3 1> BON Barcelona Flixbus [ 4

19:50 LUX Luxembourg Booking class: X

Ms. Rulu CHEN 31years (adult)  1hand 0 hold

Contact details

BCN -> LUX 1segment, 1 PAP, 1 extras automat v || Price v

Expected: 123 EUR

BCN -> LUX (T 1segment, 1 PAP, 1 extras 350.32 €on Ozon v

Price change - you are 100 EUR over booking price limit

i [ e |

Obréazek 7.4: Druhy krok v prototypu rozhrani pro zpracovani tikolu nakup letenek a jizde-
nek

V tomto ptipadé nebylo mozné pouzit navrhovy vzor karet pro kroky, jelikoz v kazdém
kroku zaméstnanec pracuje se stejnymi daty, které jenom méni svou formu. Abych ale vse
zachoval na jedné strance pro snadny piehled, zvolil jsem krokovani, které méni pouze c¢ast
stranky. Na obrizku 7.4 krokovani reprezentuji c¢islované kroky v hlavic¢ce, mezi kterymi
se lze prepinat, a zaroven tlacitko ,,Next“ na spodu stranky. Dalsim tikolem bylo reseni
problematickych situaci, které v tomto pripadé maji slozité postupy. V navrhnutém reseni
zameéstnanec nejprve zvoli pri¢inu, nacez mu systém zobrazi potrebné kroky a pripadné si
vyzada zadani informaci. Oproti prototypu pro kol odbaveni obsahoval tentokrat prototyp
pro testovani falesna data, protoze bylo prilis komplikované simulovat takto interaktivni
rozhrani. Testovani neodhalilo zadné zasadni problémy, zaméstnanci byli schopni nové feseni
pouzivat intuitivné, vyhrady méli pouze k drobnostem jako napriklad text popiski.

7.3.3 Vysledny navrh

Ve vysledném navrhu jsem se zaméril pouze na kroky: ovéreni selhané platby a feseni pro-
blematickych situaci. Ostatni kroky jsou v uzivatelském rozhrani feseny pouze odkazem na
predchozi Teseni, ve kterém je rozcestnik na vSechny potfebné nastroje. Navrhnuté reseni
vyuziva jiz mnoho dfive definovanych navrhovych vzort, jak lze vidét na obr. 7.5. Kvuli
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specifickym pozadavkim tohoto typu tikolu jsem dodefinoval nové ndvrhové vzory z atomar-
nich komponent. Mezi né patii bo¢ni panel pro vyreseni problematickych situaci, ktery se
skldda z dvou kroku (vybeér pri¢iny a instrukei pro feseni) a komponent pro obsah v krocich,
napiiklad nahréni snimky obrazovky (viz obr. 7.5). Oproti tukolu odbaveni bylo nutné pro
problematické situace udélat jiné feseni, protoze je uzivatele potrebuje stile vidét ptvodni
informace a feseni dialogem toto neumoz novalo. Dal$imi novymi navrhovymi vzory jsou:
zobrazeni kontaktnich tdaju a krokovani v obrazovce. Potvrzovaci dialog je témér totozny
s dialogem pouzitym u tkolu odbaveni. Detail tikolu je v tomto ptripadé velice primitivni,
protoze jedinym parametrem tkolu je ID rezervace.

Home £ 2 unfinished tasks (o} [ ! ]

Problem on carrier website

gt - @ 30m in queue
Initial booking for PRG — LUX — BCN
Fill all fields below and task will be postponed.
Booking: 76432222(4 ¥ 4days to departure 7 Refresh
Screenshot of carrier website
Upload screenshot 1,
Segment in affected reservation - o N
9 ! ! 1 Verify failed reservation Verificationtools v

ICN — TAE, 20 Sep 2020, 12:15 v

Daegu (TAE) = Seoul (ICN)

Is it maintenance with announced end? © Payment falled on carrier website

No, send “Technical issue” email

Email will be automatically sent to customer. Flights in cabin class: Economy - M
@ Yes, postpone the task 12:15 ICN Seoul o
Enter when the website should be up again (max. 8h) 205ep 2020 % o0 TAE Daggu AK 433 - AlrAsia
Hours 0 Minutes 0
Passengers
& Mr. Andrey LATYSHEV (33) 5.Jun 1986 wm [T}

Sl Fuzd Contact details v
Is reservation ticketed? m

2 Check availability, prices & Process reservations

After you complete verification, continue with tools on the booking page [. If you encounter any issue, return here and click
There is problem” button. When everythings’s successfully done, click “Finish task”.

X There is problem

Obrazek 7.5: Vysledny navrh rozhrani pro prvni ¢ast zpracovani ukolu nakup letenek a
jizdenek.
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Kapitola 8

Vyhodnoceni

Ve stavajicich systémech zakaznické podpory se kontinuélné méri SUS (System Usability
Scale). Tato metoda sestdva ze standardizovaného dotazniku pro uzivatele, ktery obsahuje
10 tvrzeni [23]. V dotazniku respondent vyjadiuje s témito tvrzeni souhlas ¢i nesouhlas. Na
zékladé odpovédi se pomoci vzorce spocitd ¢islo od 1 do 100 (kde 100 je nejlepsi), které
reprezentuje miru pouzitelnosti. Pfed provedenim tprav navrzenych v této préaci bylo hod-
noceni SUS 53,1 (520 respondentti) a reprezentuje Spatnou pouzitelnost. Po implementaci
uprav se hodnoceni SUS zvysilo na 67,5 (1166 respondentii) a to reprezentuje prumérnou
pouzitelnost. Uzivatelé mnohem radéji systém pouzivaji casto, sndze se jim pouziva a pfti
pouzivani citi vétsi sebejistotu, jak 1ze vidét v tabulce 8.1. Zlepseni indikuje pozitivni prinos
a soucasné poukazuje na prostor pro dalsi zlepseni.

Tvrzeni Pred Po | Rozdil

Chci pouzivat systém casto. 3,24 4,14 | +0,9

Shleddvam systém zbytecné komplexni. 298 2,68 -0,3

Systém se mi snadno pouziva. 3,28 4,05 | 40,77

Pti pouzivani systému bych potteboval pomoc experta. 2,45 2,16 | -0,29
Mnoho funkei systému je dobfe integrovanych. 3,17 3,67 | +0,5

V systému je prilis mnoho nekonzistenci. 3,47 3 -0,47
Vétsina lidi se nauci systém pouzivat rychle. 3,35 3,8 | 40,45
Systém je slozity na pouzivani. 289 22 | -0,69

Citim se sebejisté pti pouzivani systému. 3,03 3,93 | +0,9

Bylo treba se mnoho naucit, nez jsem mohl systém pouzivat. | 3,03 2,89 | -0,14

Tabulka 8.1: Tabulka obsahuje vysledky dotazniku SUS. V dotazniku respondenti vyja-
dfovali s tvrzenimi souhlas ¢i nesouhlas vybérem c¢isla od 1 (silny nesouhlas) do 5 (silny
souhlas). Ve sloupci ,,Pred“ je prumér odpovédi vSech respondentii pred tpravami a ve
sloupci ,,Po* az po tpravach. Dotaznik byl veden v angli¢tiné (tvrzeni prelozeny autorem).

Pro kvalitativni vyhodnoceni jsem provedl rozhovory se zastupci kazdé z persén, tedy
jednim novackem, zkusenym zaméstnancem a kontrolorem kvality. Ptal jsem se na to, jak
vnimaji konkrétni zmény v systému. Jak se jim pracuje s novym rozhranim. Zda nové roz-
hrani vytesilo pfedeslé problémy. V novém systému novacci mnohem lépe védi, co maji délat,
nejsou tolik zmateni a délaji mnohem méné chyb. ZkusSeni zaméstnanci se 1épe soustfedi
na splnéni tkolu misto pouzivani systému. Kontrolori kvality jsou spokojeni, jelikoz maji
veskeré potfebné informace na jednom misté. Problémy ale nejsou zdaleka jesté vyfteseny,
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protoze zmény byly doposud provedeny jen v ¢asti systému. Stejné tak jako vysledky SUS
i rozhovory prokézaly, Ze je stéle prostor pro zlepseni. Proto je nutné pokracovat v ndvrhu
dalsich rozhrani na zpracovani tkol.

8.1 Prinos pro proces navrhu

Omezené zdroje a velké mnozstvi kol kladou velké naroky na rychlost navrhu jednotlivych
rozhrani a snadnost udrzby. Proto byl jednim z hlavnim cili adresovat tyto dvé vyzvy.

Vytvorené navrhové vzory jiz pouzivaji dalsi dva designéti. Jeden kolega navrhl rozhrani
pro zpracovani ukolu zakoupeni dopliikovych sluzeb (napt. zavazadla, jidlo, mistenka). Jeli-
koz vSechny obecné problémy pro néj uz byly vyreseny, mohl se plné soustiedit na specifika
konkrétniho tkolu. Diky tomu mu navrh trval podstatné kratsi dobu nez tomu bylo v mém
pripadé. Druhy kolega designér rozsitil nas tym nedavno. Predpripravené materidly a ukaz-
kova feseni mu pomohly se rychle adaptovat. Mohl tak snadno prevzit ndvrh dalsich krokt
pro zpracovani tkolu nakup letenek a jizdenek. Prestoze systém navrhuje vice designér,
je rozhrani stale konzistentni. Informac¢ni systém muze Skalovat dal, stejné tak jako tym,
ktery ho tvori. Proces navrh rozhrani pro zpracovani tikolu se neustdle zrychluje, protoze
knihovna komponent se rozrista a zlepsuje.

Prinos mél tento pristup i pro samotny vyvoj. Na zakladé definovanych vzoru si vyvo-
jari vytvorili s pouzitim knihovny React znovupouzitelné komponenty, coz jim usnadniuje
frontend ¢asti infromacniho systému. Mohou se tak soustiedit na lepsi automatizaci, ktera
usnadni praci zaméstnancum.

8.2 Prinos pro zpracovani tukolu: Odbaveni

Zameéstnanci jiz nékolik mésicti pouzivaji prvni uzivatelské rozhrani optimalizované pro
zpracovani ukolu. Jeho navrh jsem detailné testoval jiz ve fazi prototypu (viz podkapitola
7.2.2)), kdy zaméstnanci dostali skutecné pozadavky odbaveni. Uzivatelské testovani potvr-
dilo, ze navrh Tesi hlavni problémy objevené béhem vyzkumu, jako redundatni informace,
nejasné instrukce, velké naroky na pamét a dalsi. Pred spusténim probéhla aktualizace
procesnich map s ohledem na nové rozhrani. Zakladni postup ziistal stejny, ale bylo z néj
odstranéno mnoho jiz zbytecnych tikont, které diive pracovnika zdrzovaly. Mezi né patii
prepindni mezi ndstoji a prenaseni informaci mezi nimi, také méreni produktivity, které bylo
zautomatizovano, nebo hledani prihlasovacich udaju, které jsou nyni zobrazeny zaméstanci
primo. Vsechny tyto informace indikovaly, Ze spusténim nového feseni dojde ke zvyseni
produktivity zaméstnancu.

Zasluhou jednodussiho postupu na tkolu zacali po spusténi nového feSeni pracovat ve
volnych chvilich zaméstnanci telefonni linky. To vypovida o pfinosu uzivatelského rozhrani
a zlepsilo se vyuziti pracovnich sil v celém oddéleni. Bohuzel to znemozilo zpétné porovnat
indikatory jako primeérna doba zpracovani, prumérna doba c¢ekani ¢i pocet zaméstnanci,
ktefi pracuji na tkold. Zaméstanct telefonni linky je velké mnozstvi a jsou pri zpracovavani
znacné pomalejsi, protoze nejsou specializovani na tento typ tkolu. Kvili tomu vzrostly
vSechny tii zminéné indikdtory. Nicméné v tabulce 8.2 je vidét dopad spusténi nového
uzivatelského rozhrani na pocet zméskanych tkolu, ktery klesl v pruméru o 79% i pres
vzrustajici pocet pozadavku. Klesly i s tim spojené financni ztraty. Zakaznici dostavaji vcas
palubni listky, jsou spokojenéjsi a snizil se pocet jejich stiznosti.
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Tyden | Zmeskané pozadavky Pocet pozadavki
-5 739 12961
-4 383 13777
-3 172 14480
-2 242 13595
-1 187 15851

1 85 14185
2 77 16341
3 49 18303
4 82 23449
5 72 16758

Tabulka 8.2: Tabulka obsahuje pocet zmeskanych pozadavkt a celkovy pocet pozadavki
pro porovnani. Prvni polovina tabulky obsahuje data pfed spusténi nového feseni (tydny
se zapornymi indexem) a druhd polovina data po spusténi.

8.3 Prinos pro zpracovani tkolu: Nakup letenek a jizdenek

Uzivatelské rozhrani pro zpracovani tohoto typu tikolu je aktualné v procesu vyvoje. Nebylo
tedy spusténo, a proto nemam konkrétni data z pouzivani. Proto jsem pro jeho vyhodnoceni
provedl uzivatelské testovani vysledného navrhu (viz obrazek 7.5), ze kterého jsem vytvoril
sofistikovany prototyp. V prototypu byly dva pozadavky ke zpracovani. Prvni pozadavek
bylo mozné bez obtizi Gspésné zpracovat. Ve druhém pozadavku byl jeden z letd vyprodan
a uzivatel si s tim musel poradit. Pred spusténim skuteéného rozhrani vsichni pracovnici
projdou kratkym tréninkem, proto jsem i ja nejprve pracovniky provedl rozhranim, aby pii
testovani nebyli zmateni z naprosto nového systému.

Po provedeni instruktdze jsem nechal uzivatele nerusené a bez pomoci zpracovat po-
zadavky. Pritom jsem jim méril ¢as a pozoroval jejich kroky. Testovani jsem provedl se
tfemi pracovniky. S novym rozhranim pracovnici nemuseli zdlouhavé dohledavat informace.
V problémové situaci jim velmi pomohly instrukce a tikony zobrazené kontextudlné ke kon-

N

vvvvvv

dobu zpracovani. Problematické pozadavky navic tvoii 70% a nikoliv 50%, jako tomu bylo
pri testovani. Na druhou stranu, po nékolika dnech pouzivani budou zaméstnanci v systému
mnohem zdatnéjsi a budou v ném pracovat rychleji.

Uzivatel | Pozavek 1 Pozadavek 2

Tomas 24 31
Eva 26 27
Pavlos 30 39

Tabulka 8.3: Doba zpracovani pozadavku jednotlivymi uzivateli v minutach

Na zdkladé téchto poznatki odhaduji snizeni prumérného ¢asu zpracovani o 15% (ze
40 minut na 34 minut). Ocekavam také snizeni chybovosti a z toho plynoucich finan¢nich
ztrat. Tuto doménku doklada i pripravend iprava procesnich map, ve kterych se snizil pocet
ukonii.
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Kapitola 9
Zaver

Mym cilem bylo navrhnout rozsdhly informaéni systém pro manudlni zpracovani kol na
zakaznické podpore, kterd ¢ita kolem dvou tisic zaméstnanci, a zvyseni jeji efektivity ma
velky dopad na fungovani firmy. V mé praci jsem k tomu pristoupil systematickym designem
a demonstroval jsem vytvoreni a vyuziti ndvrhovych vzori a designovych principt. Tim jsem
vytvoril prostfedi pro tvorbu skalovatelného informac¢niho systému, ktery je navrhovan a
vyvijen inkrementalné. Jeho udrzba je snadnd. Proces ndvrhu i vyvoje je urychlen. A presto,
7Ze Casti systému vznikaji postupné, systém je stale konzistentni. Nevyhodou mnou zvoleného
pristupu byla nutné investice casu a usili na zac¢atku. Ale diky tomu systém stoji na pevnych
zakladech a pri rozhodovani se designér opird o znalost problému a potreby uzivatelu.

Hlavnimi vystupy této prace jsou designové principy popisujici pravidla a doporuceni
pro navrh. Dale je to knihovna navrhovych vzori, které mohou byt snadno znovu pouzity.
A nakonec je to ukézka aplikace téchto vzori na navrh nového informacniho systému.
Novy informacni systém plni pozadavky a jeho pfinos jsem rozvedl v kapitole 8. Vytvorené
materidly budu pouzivat spolu s dalsimi dvéma designéry pro navrh zbylych procesu a
optimalizaci jiz vytvorenych. Soucasné se ndvrhové vzory budou dale rozsifovat a rozvijet.
Popsany postup muze byt znovu aplikovany i u jinych spole¢nosti s komplexnimi procesy
na zékaznické podpotre nebo v jiném oddéleni, kde zaméstnanci manualné zpracovavaji
repetitivni pozadavky (napf. banky, administrativa, statni sprava).
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Priloha A

Obsah CD

e bp.pdf

— Textova cast prace.

e bp/

— Zdrojové soubory textové Casti prace.

e README

— Néavod na spusténi zdrojovych soubort prototypt a vyslednych navrhu.

e Navrhove vzory/

— Obsahuje zdrojové soubory navrhovych vzori, které byli vytvorené v kapitole 6 a
déle upravené v kapitole 7. VSechny materidly jsou rovnéz vyexpertované do PNG
obrazki pro snadnou dostupnost.

e Nakup/

— Obsahuje zdrojové soubory prototypu a vysledného ndavrhu uzivatelské rozhrani pro
zpracovani ikolu nakup letenek a jizdenek, které byli vytvorené v podkapitole 7.3.
Vsechny materialy jsou rovnéz vyexpertované do PNG obrazkt nebo HTML soubort
pro snadnou dostupnost.

e Odbaveni/

— Obsahuje zdrojové soubory dvou prototypu a vysledného navrhu uzivatelské roz-
hrani pro zpracovani tikolu odbaveni, které byli vytvorené v podkapitole 7.2. VSechny
materidly jsou rovnéz vyexpertované do PNG obrazkt nebo HTML souborti pro snad-
nou dostupnost.

e Podpurne casti/

— Obsahuje zdrojové soubor prototypu celého systém, ktery byl vytvoreny v pod-
kapitoly 6.4. Dale obsahuje zdrojové soubor vysledného navrhu uzivatelské rozhrani
podpiirnych ¢asti systému, které byli vytvorené v podkapitole 7.1. VSechny materi-
aly jsou rovnéz vyexpertované do PNG obrazkt nebo HTML soubort pro snadnou
dostupnost.
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Priloha B

Persény

Yelena Tsvetkova

Novacek. Zacala pracovat pfed 4 mésici
zacal pracovat jako externi zaméstanec
na Ukrajiné.

Chovani

* postupné se uci jak zpracovavat ukoly
* na zacatku obvykle zna jeden typ Ukolu
+ doptava se zkusenych kolegu

+ chodi na tréninkové kurzy

* pfed nastupem musi absolvovat 2 mési¢ni Skoleni

Motivace a potieby

* jasné instrukce a navod

+ chce pomahat lidem

Frustrace

* nepamatuje si vSechny postupy

* nerozumi nékterym informaci

* nezna zkratky pro provadéni akci

* nevi jak jsou systémy propojené a jak funguji

Obrazek B.1: Perséna novacka
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Chovani

* kontroluje praci ostatnich

* prochazi zaznamy a porovnava se spravnymi
postupy

+ pfi odhaleni chyby kontaktuje zédkaznika a

snazi se situaci napravit

Motivace a potieby

* jasné vidét kdo, kdy a co udélal
« zvySit kvalitu sluzby pro zdkazniky

Frustrace

Raphae| SU brabas + informace roztfisténé mezi mnoha systém

: e + obtizné dohledatelné informace o autorovi tkolu
Kontrolor kvality, ktery ma jiz dva roky . . . )
zkugenosti z réiznych oddéleni + nekonzistentni informace - nevi kterou z nich

zakaznické podpory. zaméstnanec nasledoval

Obrazek B.2: Perséna kontrolora kvality

Chovani

« radi a pomaha nezkusenym kolegiim
+ umi zpracovavat vétsinu typa tkold

* rozumi systémuim, reportuje chyby

* zapojuje se do zlepSeni systému

* vytvari si zkratky pro repetitivni ¢innosti

Motivace a potieby
* kvalitné odvedena prace
+ pomoc zékaznikdm

« kariérni rast

Marika Janosikova Frustrace

« repetitivni ¢innosti

Zkudena zaméstnankyné, ktera pracuje ; . L.
tfi roky v brnénské centrale. Je velmi * redundantni a zbytecné Ukoly

proaktivni. « opravovani Ukold po nezkugenych kolezich

Obrézek B.3: Perséna zkusSeného zaméstnance
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