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Abstrakt
Cilem bakalafské prace je predstavit tzv. persony, které jsou aktualnim trendem v oblasti

navrhu uzivatelskych rozhrani a jsou uznavany jako velmi efektivni zplisob modelovani
uzivatele. Uvodni kapitoly vymezuji problematiku HCI a s ni souvisejici témata: ,User-
Centred Design®, ,,Goal-Directed Design®, uzivatelska rozhrani a pouZitelnost. Druh4 kapitola
definuje uzivatele a proces modelovani uzivatele a poukazuje na jejich vyznam pro proces
navrhu uzivatelskych rozhrani. Jadro prace tvoii definice person jako takovych, jejich
typologie, vyhod a uskali jejich pouziti a hlavni principy a pravidla jejich tvorby. V posledni
kapitole jsou shrnuty nejcastéj$i ndmitky k metoddm person a vyhrady k uzivanym

metodologickym postupiim pfi jejich tvorbé i evaluaci. [Autorsky abstrakt].

Abstract
The aim of the thesis is to introduce persona; the current trend in the user interface design,

which is recognized as a very effective way of user modeling. The introduction chapter
considers the definition of the main problems of HCI and related topics: "User-Centred
Design", "Goal-Directed Design, user interface and usability. The second chapter defines the
user and the user modeling process and their importance for the designing process of user
interfaces. The main part of the work describes the definition of personas, their typology, the
benefits and disadvantages of their usage and the main principles of their creation. The last
chapter summarizes the most frequent objections to the personas and methodological

processes used in their creation and evaluation. [Authors‘ abstract].
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Predmluva

Tématem této bakalaiské prace jsou persony, coz jsou modely uzivatele pouzivané
pfedev§sim v komer¢ni sféfe jako ndstroj designu uzivatelskych rozhrani. Je to nastroj v
poslednich letech velmi popularni a odbornou vefenosti &asto diskutovany, v Ceské republice
zatim vSak nepftili§ znamy. Persony spadaji do tématiky Human-Computer Interaction (HCI),
coz je disciplina, které mne velmi zaujala béhem mého studia na Ustavu informaénich studii
a knihovnictvi. V pribéhu svého studia jsem také méla moznost pozorovat pouziti person
v praxi béhem spoluprace na projektu NaviTerier, ktery se zabyva navrhem a implementaci

systému pro navigaci zrakoveé postizenych osob v budovach pomoci mobilniho telefonu.

I ptfesto, Ze jsou persony v zahrani¢i velmi oblibené, ¢eskd odbornd i laicka vefejnost
jim prozatim nevénuje pfili§ pozornosti. Tuto problematiku nezpracovava zadna odborna
Cesky psana literatura, coz je divodem proc€ je vétSina mnou citovanych zdroju cizojazy¢nych.
Absence dostupné Cesky psané literatury byla také jednou z hlavnich motivaci k napsani této
bakalaiské prace.

Prace si neklade za cil ptedlozit ¢tenafi podrobny navod na tvorbu a pouziti person, ale
snazi se predstavit samotné persony jako efektivni zpiisob modelovani uzivatele a poukazat na
jejich hlavni vyhody a moznosti vyuziti v priibéhu procesu ndvrhu uzivatelského rozhrani.
Persony jsou jednim z nastrojii User-Centred Designu, jehoz hlavni mySlenkou je zahrnout
znalosti o uzivateli do procesu vyvoje. Proto je mySlenka orientace na uzivatele v textu Casto
zdiirazilovana, i kdyz je na ni nahlizeno z riznych uhli pohledu.

Struktura bakalarské prace se lisi od svého piivodniho zaddni, protoZze neobsahuje
planovanou praktickou ukazku konkrétni persony. Dlivodem je to, ze jsem b&hem svého
studia relevantni literatury zjistila, ze mnozstvi v praxi uzivanych postupti designu person je
tolik, ze by mnou vytvorena persona nebyla dostatecné ilustrativni bez vypracovaného navrhu
uzivatelského rozhrani, coz zdaleka ptekracuje vymezeni této prace. Piesto kapitola 5.2.5
Tvorba person obsahuje typologii zdkladnich informaci, nezbytnych pro to, aby definovana
persona byla jedine¢nad, plnila svou funkci a byla relevantni vii¢i uréenému produktu.

Prace je ¢lenéna do Sesti kapitol a sedmé zavéreéné. Uvodni kapitola pojednava o
problematice HCI a definuje zadkladni pojmy: uzivatelské rozhrani, pouzitelnost a nckteré
vybrané typy designl orientujicich se na uzivatele. Druha kapitola si klade za cil definovat
pojem ,uzivatel a specifikovat jeho tlohu pfi navrhu uzivatelskych rozhrani. Jadro prace
pojednava o personach - jejich vzniku, typologii a hlavnich vyhodach a tuskalich jejich

pouziti. V kapitole ,,5. Zivotni cyklus persony* jsou predstaveny zakladni faze procesu vyvoje

9



person a moznosti jejich pouziti v praxi. Sestd kapitola poukazuje na nejéastéjsi kritické
namitky ohledné¢ pouziti a metodologie tvorby person.

Pfi psani prace jsem vétSinou vychazela z praci zahrani¢nich autord, a to predev§im
z monografii a vybranych konferen¢nich sborniki. Informace jsem také cerpala z odbornych
tématicky zamétenych blogi. Dale jsem pouzila informace z ¢lankt ¢eskych i zahrani¢nich
periodik, slovnikti a encyklopedii.

Vsechny pouZité zdroje jsou citovany podle normy ISO 690 a ISO 690-2. Citované
zdroje jsou uvedeny v Casti s nazvem ,,Seznam pouzité literatury” a jsou fazeny abecedné
podle zahlavi. Odkazy na citované zdroje v textové ¢asti jsou psany velkymi pismeny a jsou
uzavieny v hranatych zavorkach. Zpiisob odkazovani ztextu na citovanou literaturu je
proveden pomoci prvniho popisného udaje a roku vydani — tzv. ,,Harvardskym systémem®.

Chtela bych ptfedev§im podckovat své vedouci prace Mgr. Lence Némeckové za

podnétné piipominky a trpélivost.

10



1 Uvod do problematiky HCI a definice zakladnich pojmu

Abychom 1épe pochopili, k ¢emu persony slouzi a jak funguji, je nutné si nejprve
ujasnit nékolik zakladnich pojmi, se kterymi v textu dale pracuji. Je nezbytné si stru¢né
osvétlit problematiku HCI, protoze je to disciplina, ktera se mimo jiné ptimo zabyva tlohou
uzivatele, jeho interakci s uzivatelskym rozhranim a vyuziva metod modelovani uzivatele —

tedy 1 person.

1.1 Human-Computer Interaction

V Ceském jazyce neexistuje terminologicky ekvivalent pro HCI — neboli Human-
Computer Interaction (dale jen HCI). V anglické literatuie se n¢kdy vyskytuji i jiné terminy
synonymni k pojmu HCI: ,Man—Machine Interaction“ (MMI), ,,Computer—Human
Interaction* (CHI) &i ,,Human—Machine Interaction* (HMI). [CERVENKOVA, 2009].

Dodnes neexistuje zadna presna definice HCI, avSak miizeme fici, ze HCI je Siroka
termin disciplina pokryvajici vSechny aspekty interakce ¢lovéka a pocitace — nebo-li toho, jak
na sebe Cloveék a pocita¢ vzijemné pusobi. HCI zkoumd dopad pocitacové techniky na
jednotlivce, organizace a celou spolecnost. ACM (The Association for Computing
Machinery) definuje HCI: ,.disciplina zabyvajici se tim, kterak lidé designuji, evaluuji a
implementuji interaktivni pocitacové systémy a studujici fenomény, jenz tyto aktivity
obklopuji.© [autorsky pteklad, ACM, 2002].

Do HCI spadd mnoho nejriiznéjSich védnich disciplin a to vcetné pocitacové védy,
psychologie, ergonomie, inzenyrstvi ¢i grafického designu [HELANDER et al., 1997]. HCI se
zabyva spoleCnym plnénim tukold (¢lovékem a pocitacem), strukturou komunikace mezi
Clovékem a poéitacem, lidskou schopnosti poéitaé ovladat (véetnd ,,nauditelnostic'
uzivatelského rozhrani), algoritmy a programovani samotného rozhrani, proces specifikace,
designu a implementace rozhrani a kompromisy v designu. HCI mé tedy ptfesah i do
ptirodnich véd, inzenyrstvi a designu. [ACM, 2002].

Pro lepsi pochopeni dopadu HCI, je nutné si uvédomit, ze Clovék prakticky denné
prichédzi do kontaktu se stale zvySujicim se poc¢tem technologii zaloZenych na pocitatové bazi.
S nékterymi témito technologiemi se stykdme piimo, jako je tomu v piipadé osobnich

pocitaci, s jinymi, jako jsou digitalni pokladny, bankomaty atd., zprostfedkovang.

' Pieklad anglického vyrazu ,,Learnability, coZ je vlastnost systému vyznacujici se mirou usili, které je tfeba
vynalozit pro osvojeni daného softwaru [THE FREE DICTIONARY, 2010].
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1.2 Uzivatelské rozhrani

1.2.1 Definice

V okamziku, kdy ¢lovék vstupuje do interakce s pocitaovym systémem, Cini tak pies
tzv. uzivatelské rozhrani (,,User Interface®). Stejné jako pro HCI tak pro pojem ,,uzivatelské
rozhrani existuje mnoho nejriznéjsich definic, které se méni v zavislosti na tom, jak urcity
autor na dané téma nahlizi. Obecné muzeme fici, Ze uzivatelské rozhrani je soucasti
po&itadového systému?, se kterym &lovék vstupuje do interakce za ucelem feseni n&jakého
ukolu a ve snaze dosdhnout svého cile. Uzivatelské rozhrani miizeme vnimat jako spojujici
most mezi svétem pocitacového systému a svétem uzivatele. Je to prostfedek, kterym
pocitacovy systém komunikuje s uzivatelem a reaguje na jeho potieby. Zahrnuje softwarové a
hardwarové komponenty a poskytuje prostiedky ke vstupnim operacim (,Input®), které
dovoluji uzivateli manipulovat se systémem a vystupnim operacim (,,Output®), které pocitaci
dovoluji ukazat uc¢inky uzivatelovy manipulace.

Uzivatelska rozhrani a zpiisob, jakym komunikuji s poc¢itaCovym systémem, se u kaz-
dého systému liSi. Neni podstatné, zda je pouzit joystick, klavesnice, tlacitka ¢i digitalni
display. Rozhrani musi byt jednoduSe pouzitelné, protoze uzivatel ¢asto posuzuje cely systém

pouze podle své zkuSenosti s uzivatelskym rozhranim [STONE, 2005].

1.2.2 Kvalitni navrh uzivatelského rozhrani

Jak bylo jiz feceno, kazdy z nas denné¢, jak piimo tak zprostiedkované, vstupuje do
interakce s nejriznéjSimi pocitaCovymi technologiemi a pracuje s jejich uzivatelskymi
rozhranimi. A nepochybné si jiz leckdo povsiml toho, ze s nékterymi se pracuje 1épe nez
s jinymi. Z vySe zminénych diivodl ndm jasn¢ vyplyva nepostradatelnost kvalitniho designu
uzivatelskych rozhrani, coz je proces, ktery ustavuje mechanismy interakce mezi pocitacovym
systémem a jeho uzivatelem [STONE, 2005].

Jak v pribéhu let prestaly byt pocitacové systémy doménou pouze hrstky
pocitacovych specialistl, objevila se potieba designovat a vyvijet uzivatelskd rozhrani, ktera

by mohli pouzivat rizni lidé s nejriznéjSimi potfebami, schopnostmi a zkuSenostmi. Co si

2 Pocitatovy systém je kombinaci hardwarovych a softwarovych komponentd, jejichz tkolem je obdrzet od
uzivatele vstupni informace a naopak komunikovat vystupni informace zpét uzivateli, za G¢elem podpofit ho v
provadéném ukolu. Nekteré pocitatové systémy jako je domaci PC pouzivame piimo. Avsak castéji se
setkavame s tzv. vnofenymi pocitaovymi systémy, u kterych je technologie neviditelna. Prikladem neviditelné
technologie je napf. mikroCip, ktery muzete najit ukryty ve vaSich naramkovych hodinkach, mobilnich
telefonech nebo v mikrovinné troub¢ ¢i pracce. [STONE, 2005]
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tedy predstavit pod kvalitnim navrhem uzivatelského rozhrani? M¢lo by uzivateli poskytnout
jednoduchou, piirozenou a poutavou komunikaci mezi nim a systémem a piedev§im pomoci

uzivateli dosahnout jeho pozadovaného cile.

1.3 Pouzitelnost

Samoziejmé ze predstava toho, co je dobry navrh uzivatelského rozhrani, je znaéné
subjektivni zalezitosti. Podstatna neni ani tak uzita grafika ale pouzitelnost. Co si pod pojmem
pouzitelnost (,,Usability*) predstavit? Dle standardu ISO 9241 je pouzitelnost definovana tim,
,»do jaké miry mize byt produkt pouzivan specifickym uZzivatelem k dosazeni stanovenych
cili — s jakou ucinnosti, efektivnosti a spokojenosti ve specifickém kontextu pouziti“ [BSI,
1992].

Utinnost je definovana jako piesnost a uplnost, s niz muZe specificky uZivatel
dosédhnout specifickych cili v konkrétnim prostiedi. Efektivnost je definovéna jako
vynalozené zdroje ve vztahu k piesnosti a kompletnosti dosazenych cilii. Uspokojeni je
definovano jako pohodli a pfijatelnost pracovniho systému pro jeho uzivatele a ostatni lidi
ovlivnéné jeho pouzivanim [BSI, 1992].

Poukézala bych na dvé podstatné myslenky. Systém by mél byt pouZitelny pro
specifické uzivatele — tedy pro uzivatele, pro které byl systém navrhovan. A dale by mél byt
bran ztetel na $ir$i kontext toho, v jakych situacich a k ¢emu by mél byt systém pouzivan,
protoze systém, ktery je vysoce pouzitelny v jedné situaci, nemusi byt vhodny v jiné a

naopak. Z toho plyne pfedevsim to, Ze vSechny systémy nemusi byt nutné pfizpisobené vsem.
1.4 Nékteré vybrané typy designu

1.4.1 User-Friendly Design

User-Friendly Design se do cCeStiny obvykle piekladd jako uzivatelsky piivétivy
design a jeho ustfedni myslenkou je orientace na piivétivost uzivatelského rozhrani. Aby byl
produkt (v naSem piipad¢ uzivatelské rozhrani) UspéSny, musi byt uzivatelsky piivétivy.
Konkurence mezi jednotlivymi producenty je obrovska a produktl, které nabizeji leckdy
stejné moznosti a funkce, je Casto na trhu dostupné velké mnozstvi. To, co mnohdy rozhoduje
o komer¢nim tUspéchu dané¢ho produktu, je pravé uzivatelskd pouzitelnost, protoze maloktery
uzivatel bude pouzivat systém, ktery neuspokojuje jeho potteby, ale naopak ho vede k
frustraci. Takové riziko hrozi systémiim, které jsou vyvijeny bez dostatecnych znalosti

uzivatele, jeho cild, postoju a chovani.
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1.4.2 Goal-Directed Design

Orientace na cile uzivatell je velmi dilezita, protoze systém, ktery je pouzitelny jesté
nemusi byt pro koncového uzivatele nutné uZite¢ny. Myslenka ,,Goal-Directed Designu‘’
(dale jen GDD) zduraziiuje nutnost identifikovat uzivatelovy cile dtive, nezli se pfistoupi k
samotnému designu [WILLIAMS, 2009]. Je to metoda interaktivniho designu, kterou
ptedstavil Alan Cooper v souvislosti s personami. [COOPER, 2004]

1.4.3 User-Centred Design

User-Centred Design (dale jen UCD)* je metoda, ktera se zabyva zahrnutim uZivatele
jako celku (ne pouze napt. jeho cili) do procesu vyvoje a navrhu systému. Je to metoda, ktera
uptednostiiuje vyvoj systéml fizeny uzivatelovymi pozadavky namisto pozadavky
technickymi [AQUINO, Jr., 2005].

Tento ptistup nevyzaduje pouze znalost koncového uzivatele, ale také pochopeni jeho
cil, postojii, potieb, prostiedi (napt. socidlni, demografické¢ atd.) ale také uzivatelskych
omezeni. VyZaduje od designérii nejen analyzovat a predvidat to, jak budou uZzivatelé jejich
produkt pouzivat, ale také pfimou interakci s koncovym uzivatelem a validaci svych zavéri.

Norma ISO 13407 [ISO, 1997] zminuje 4 zakladni principy UCD: aktivni zahrnuti
uzivatele, vhodné rozdé€leni funkci mezi uzivatele a systém, interakce designérskych feSeni a
mezioborové designérské tymy. Dale tato norma zminuje 4 zdkladni aktivity UCD: pochopit a
specifikovat kontext pouziti, specifikovat uzivatelské a organiza¢ni pozadavky, produkovat
designérské feSeni — prototypy a nakonec evaluace designu v souvislosti s uzivatelskymi

pozadavky.

? gesky autorsky preklad: design fizeny cilem
* autorsky pieklad: design orientovany na uZivatele
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2 Uzivatel a modelovani uzivatele: vyznam pro proces
navrhu uzivatelskych rozhrani

Podle odborniku na UCD je pro navrhovani kvalitniho uZivatelského rozhrani nutné
do procesu zahrnout uzivatele. Je mozno volit mezi nejriznéjSimi pfistupy: jednoduché
sledovani uzivatele pii praci, pouziti modelovacich technik zalozenych na poznatcich
psychologie ¢i zahrnuti zéastupcii uzivateli do vyvojafského tymu. Nezalezi na zvolené
metod¢, avSak v poslednich letech je stale zfetelnéj$i snaha zahrnout uzivatele do celého
procesu navrhu, vyvoje, ale také testovani a evaluace systému.

Navrhovat a vytvaret produkt k uspokojeni koncového uzivatele — to je myslenka,
ktera se na prvni pohled jevi jako zcela ziejma. Pro¢ je tedy tak slozité zaclenit uzivatele —
respektive informace o uZivateli — do procesu vyvoje? Dlvody jsou hned tfi [PRIUTT, 2006].

Za prvé - soustfedit se na uzivatele zkratka neni ptirozené. Lidé maji tendenci vkladat
do procesu vyvoje produktu vlastni pfedstavy a potieby. Jak podotkl Bruce Tognazzini, nékdy
dokonce vyhleddvame uzivatele s pohledem na véc tolik podobnym tomu naSemu, jen
abychom se ujistili, Ze nami zvoleny pfistup k designu je ten spravny [Tognazzini, 1995].
Tento pfistup je moznd leps$i nez-li design ovlivnény pouze technologii. Pravdou vSak
zlstava, ze lidé z vyvojaiského tymu nejsou reprezentativnim vzorkem skupiny kone¢nych
uzivatel produktu.

Druhym dtivodem je to, ze uzivatelé jsou rizni a komplikovani. Stoji to velké usili
porozumét jejich potfebam, pfanim, postojim a chovani. A naneStésti leckdy dochazi k
situaci, kdy uspokojeni potieb jednoho typu uzivateli vede k nespokojenosti ze strany
druhych.

A konecné, pro lidi, ktefi skute¢né vytvareji vysledny produkt (designéii atd.), neni
uplné bézné provadet uzivatelsky prizkum ¢i prizkum trhu. Pokud v danou chvili zrovna
nejsou dulezité informace o uzivateli dostupné nebo je slozité jim porozumét, ¢i si je
zapamatovat, maji produk¢ni tymy tendence postupovat vpied a design zalozit na prvcich, o
kterych se domnivaji, Ze budou jejich uzivatelim vyhovovat nebo - castéji - voli

nejjednodussi a nejlevnéjsi fesent.

2.1 Vyznam a definice pojmu ,,uzivatel“

Kdyz se poprvé zjevila myslenka UCD, tak pouze zavedeni slova ,uzivatel“ do

designérského a vyvojaiského procesu bylo velkou a piinosnou zménou. Faktem vSak
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zustava, ze pouze zavedeni pojmu ,,uzivatel“ do kazdodenniho diskursu korporace, je pro
kvalitni uzivatelsky orientovany design nedostacujici [STONE, 2005].

Lze ptedpokladat, Ze vétSina pracovnikli organizace o svém uzivateli premysli.
Problém nastava v okamziku, kdy maji jednotlivci v ramei jedné firmy ¢i organizace popsat,
¢i definovat svého uzivatele. Je velmi pravdépodobné, ze jednotlivé odpovédi se budou
znacné¢ lisit. Pokud nikdo v dané organizaci nema jasnou a konzistentni predstavu o tom, pro
koho produkt vyrabé&ji, ¢i komu ho prodévaji, tak se zna¢né€ zvySuje Sance, ze bude produkt na

trhu neuspésny.

2.1.1 Definice pojmu ,uzivatel*

Pii snaze vyhledat pojem ,,uzivatel®, jsem nalezla mnoho zna¢né odlisnych vykladu.
Existuje velké mnozstvi nejriiznéjSich pojeti a na vysvétleni tohoto pojmu bylo sepsano
mnoho odbornych i laickych stati. Rozhodla jsem se zminit definici Gerryho McGoverna,

ktera tento zmatek nejvice odrazi a vaze se k terminiim uzivatelsky-piivétivy design:

,Pod pojmem ‘uZivatel® si muzZeme predstavit vSechno mozné a nakonec je to jen
prazdné slovo. Odradzi spiSe technocentrické nez-li human-centrické pojeti Webu. Nazvat
nekoho uzivatelem je viceméne bezvyznamné.... Pojem “uzivatelsky-privetivy" nemel byt nikdy
zaveden. Implikuje predstavu, ze technika je neodmyslitelné nepratelska a Ze musela byt
vynalezena nova disciplina, aby se technika stala pratelstéjsi — pouzitelnost. Koneckoncii
nepopisujeme auta jako ridicsky privetiva, kola jako cyklisticky privétiva ci zidle jako pozadi

privetivé. “ [MC GOVERN, 2002]

Po prostudovéani literatury jsem se rozhodla pro vyklad pojmu ,uzivatel dle textu
Debbie Stone. Uzivatelé jsou zakaznici, ktefi financuji a pomdhaji specifikovat produkt v
prib&éhu vyvoje. Ostatni lidé, kteti maji z4jem na vyvoji daného produktu a kone¢né uZzivatelé
a konecni uzivatelé, coz jsou lidé, ktefi dany produkt skute¢né pouzivaji k plnéni svych ukolil
a dosazeni svych cilt [STONE, 2005]. Pro potfeby této prace jsem se v nasledujicim textu
rozhodla pouze pro tieti vysvétleni pojmu uzivatel - tedy jako konecného uzivatele
vysledného produktu. AvSak uvadim dale, ani uchopeni pojmu ,,uzivatel* v tomto smyslu neni

jednoduché
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2.1.2 Elasticky uzivatel Alana Coopera

Alan Cooper, duchovni otec person, poukazuje na skuteCnost, ze pod pojmem
,uzivatel“ se obvykle skryva tzv. ,elasticky uzivatel”, kterého 1ze voln¢ ohybat a natahovat.
Mnoho designérti si takto svého elastického uzivatele prizptsobi dle navrhovaného produktu a
svych aktudlnich pozadavki a pfedstav. Ve skutecnosti elasticky uzivatel neexistuje. Cilem
designérii by mélo byt naopak ptizpisobit produkt potiebam svych uzivateli [COOPER,
2004].

Je tedy nutné se zbavit naSeho zvyku odkazovat se na nejasné specifikovaného
»uzivatele* a najit lepSi zptsob jak se zaméfit na redlné lidi, od kterych se ocekava, ze budou
pouzivat vysledny produkt. John Pruitt tento zpisob ilustruje na situaci piijmu pacientli v
nemocnici. Lékati nestaci pouze informace, ze pacient je zranény, ale potiebuje védét, o jaky
typ zranéni se jedna, jaka Cast téla je zranéna, vaznost poranéni a jeho vliv na zivotni funkce
aby mohl identifikovat vazné ptipady a rozhodnout se pro vhodnou lécebnou proceduru.
Stejné tak nestaci pouze prohlasit, Ze produkt je navrzen uzivateli na miru, ale pro tézka
rozhodnuti, kterd je nutné béhem vyvoje komeréné uspé$ného produktu ucinit, je nutné

disponovat vice informacemi [PRIUTT, 2006].

2.2 Znalost uzivatele a problémy jeji komunikace napfi€ organizaci

Spolecnosti bézné provadeéji nejriiznéjsi druhy uzivatelskych prizkumi, které maji
pomoci identifikovat uzivatele planovanych produkti: interview, prizkumy trhu, telefonni a
webové dotazniky, analyzy serverovych piistupt, testovani pouzitelnosti atd. Kdyz shromazdi
dostate¢né mnozstvi dat, analyzuji je a extrahuji uzite¢né informace, které sepisi do zprav. Jak
je mozné, ze tyto informace nestaci k iplnému pochopeni uzivateld, jejich chovani a postoji?

Vétsina zprav o uzivatelich neni vétSinou uZite¢na, protoze malokdo je povazuje za
relevantni a zpravy jsou Casto psany priliS obsazné a té¢zkopadné. Mnoho zaméstnanci je
pouze zbézné prolistuje a odlozi. Zpravy jsou takeé, jiz ze své podstaty, t¢zko aplikovatelné na
kazdodenni vyvojaisky proces.

Dlouhé zpravy mapujici uzivatele samoziejmé nejsou jedinym prostfedkem, kterak
komunikovat dulezité¢ informace o uzivateli — velice praktické jsou i videoklipy, souhrnné
prezentace, plakaty ¢i dalsi artefakty. Paradoxné se ukazuje, ze praveé zpravy o uzivatelich, ale
také analyzy cilovych uzivateli a dokonce i nékteré typy uzivatelskych profili ¢i modelt jsou
pro ¢leny vyvojarskych tymt Casto velmi tézko pouzitelné a dochazi ke ztrat¢ velkého

mnozstvi informaci ¢i k dezinformaci.
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Stejn¢ jako pii hie ,,na tichou postu“ se informace o uzivatelich méni, kterak
piechazeji od Clovéka ke Cloveéku. Pivodni zprava je pozménéna, data a predpoklady se
michaji dohromady a vysledkem je obraz uZivatele postaveny na zdklad€ n¢kolika ndhodnych
detailnich dat, ktery se 1isi ¢lovék od ¢lovéka [MULDER, 2006]. Vysledkem tedy je, ze i v
ptipadé, Ze jsou v rdmci spolecnosti dostupné zpracované informace o uzivatelich, tak
dokonce 1 po jejich prostudovani maji lid¢, pracujici na produktu tendence si vytvaret vlastni
nazory na koncového uzivatele.

V priabéhu procesu vyvoje jsou lidé napti¢ organizaci nuceni udélat mnoho rozhodnuti
spojenych s planovanim, designem, technickym vyvojem i marketingem. Mnoho z téchto
rozhodnuti jsou vSak zalozena na jejich vlastnich ptedstavach o uzivateli. Dokonce i lidé, ktefi
si zpravy o uzivateli dikladné ptecetli, dochazeji k predstavé o uzivateli zaloZzené na n¢kolika
malo faktech a nejriznéjSich predpokladech, navic deformovanych vlastnimi osobnimi

zkuSenostmi a predsudky.

2.3 Znalost uzivatele a jeji vyuziti

Je nutné si uvédomit, ze znalost svého uZzivatele je pro kvalitni design nezbytna,
nikoliv v8ak dostacujici. Faktem je, Ze v priabchu vyvoje €asto dochdzi k menSim zméndm v
planovaném designu produktu. Tyto zmény jsou zplsobené nejriznéjSimi okolnostmi:
technologickym vyvojem, nedostatkem Casu, zména nazoru vedeni ¢i zmény na trhu a v
oblasti konkurence.

Nezélezi na tom, kolik Casu je vénovéano snaze porozumét cilovym uzivateliim, stale se
bude vyskytovat n€kolik relativné predvidatelnych problému pii snaze aplikovat ziskana data
do procesu designovani. V prvni fad¢ je obtizné vybrat a nasledné sdélovat informace, které
by produkénimu tymu pomohly fadné porozumét koncovému uzivateli. I v piipadé, ze jsou
relevantni informace o uZzivateli kvalitn€é sdélovany ¢lenim tymu, existuje stale vysoka Sance,
ze nebudou konzistentn¢ pfijimany a chapany. Vznikd tu moznost, Ze ¢lenové produkéniho
tymu maji pod pojmem uzivatel kazdy trochu jinou ptredstavu.

V okamziku, kdy maji vSichni konzistentni piedstavu o uzivateli, se objevuje dalsi
problém: ,,Jak se tyto informace daji vyuzit k rozhodovani o designu kone¢ného produktu?
Neexistuje zadna osvédcend metoda, jak se odpoutat od existujicich produktt a roli, ukoll a
problémi soucasnych uzivateli a soustiedit se pouze na inovace, které piinesou do
navrhovaného systému néco zcela nového a zaroven funkcniho.

Jak se da v situaci, kdy padla urcitd rozhodnuti, vyuzit informaci o uZzivateli pro

evaluaci vysledného designu a zajisténi efektivni implementace? I piesto, Ze existuji principy
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kvalitniho UCD, neexistuje dodnes zadna strukturovana a spolehliva metodika. Navic zadny
produkt neni vyroben béhem jednoho dne a v pribéhu implementace dochazi ke zménam i u
téch nejkvalitngjSich designil. Jako nejkvalitnéj$i designy se ukazaly ty, které byly nc¢kolikrat
zhodnoceny jak produkénim tymem tak pldnovanymi uZzivateli a ndsledné piepracovany pro
dosazeni kvalitniho a konzistentniho designu.

Otazka tedy zni, jak zajistit efektivni komunikace informaci o uzivateli mezi
designéry, ktefi rozhoduji o tom, jak mé& konecny produkt vypadat a mezi témi, kteti dany
produkt konstruuji. Dale jak docilit toho, Ze tyto informace budou mit ¢lenové tymu neustale
na paméti a budou z nich vychazet a pracovat s nimi. A kone¢n¢, Ze budou designéti schopni
nahliZzet na produkt i jeho aspekty z uzivatelovy perspektivy a brat ji jako dalezity element,
ktery ovliviiuje jejich kazdodenni vyvojaiskou ¢innost. Abyste toho dosdhli, mizete si vybrat
z tfady nejriznéjSich ndstrojii. Tato prace si klade za cil popsat jeden z nich. Nastroj v
poslednich letech velmi popularni a &asto diskutovany, v Ceské republice zatim viak nepilis

zZnamy — persony.

2.4 Orientace na uzivatele pfi navrhu uzivatelskych rozhrani

V sou¢sné dobé se stale zvySuje snaha zahrnout uzivatele do procesu navrhu
uzivatelskych rozhrani. Pro¢ tomu tak je? Jednim z hlavnich divodu je prosty fakt, Ze
uzivatelé rozhoduji o Gspéchu daného produktu na trhu. V dnesni situaci, kdy je trh jiz zna¢né
rozrostly a vladne v ném cCily konkurencni boj, je logicky absolutné nezbytné vytvorit
produkt, co nejvice uzivatelsky pfijatelny, protoze je to casto rozhodujici faktor, ktery
ovliviiuje tspéch produktu.

Dulezité¢ je uvédomit si, ze designér ¢i jind osoba pracujici s uzivatelem, sama
uzivatelem neni. I kdyz mzou mit jasnou ptedstavu o tom, kdo je jejich uzivatel, o jeho
cilech, postojich a chovéni, stile to budou jen pfedstavy, do zna¢né miry ovlivnéné vlastnimi
ptedpoklady a piedsudky, které leckdy nedovoluji spatiit problematiku v novych
souvislostech a objevit netusené informace o cilovém uzivateli.

Z téchto faktli jasné vyplyva potieba ziskat co nejvice dostupnych informaci o
uzivateli. Tato znalost koncového uZivatele by méla, dle zasad UCD, hrat dilezitou roli
prakticky ve vSech dulezitych rozhodnuti ohledné vyvoje planovaného produktu. Uz zakladni
otazka: ,,Co budeme vytvaret?, by se méla fidit uzivatelem a tim ,co chce, ne pouze tim, co
se napiiklad vedeni organizace ¢i technické oddéleni domniva. V tomto bodé ¢asto dochazi k
neshoddm a zélezi pouze na komunikacnich schopnostech designéra zastavajiciho nazor

UCD, aby se mu podafilo pfesvédCit ostatni, Ze role uZivatele je dilleZitd, a vyhnout se
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domnénce, ze staci produkt néjak vytvofit a uzivatelé sami ptijdou. V nékterych situacich se
toto tvrzeni muze zdat pravdivé, ale stale je tento postup znacné riskantni.

Rovnéz informaéni architektura® a interaktivni design by se mély fidit informacemi o
uzivateli. Pokud lidé nebudou schopni nalézt pozadované informace a dosdhnout svych cila,
nebudou mit potiebu se k produktu vracet [MULDER, 2006].

Uvedla bych jeden piiklad. Dovoluji se povazovat za Clove€ka, ktery je relativné
zbéhly v pouzivani nejriznéjSich webovych rozhrani a vyhledavacich aplikaci. Vychazim
z vlastni zkuSenosti s ndkupem bytu, kdy jsem méla jasnou pfedstavu o tom, co hledam.
Prestoze se na Ceském internetu dd najit nepfeberné mnozstvi nejriznéjSich realitnich
byla uzivatelsky absolutné nepfijatelnd a vyhledavani dle parametri prakticky nemozné. Je
mozné, ze nabidka, pro kterou jsem se nakonec rozhodla, nebyla ta nejlepsi, ale rozhodné se
nachdzela na uzivatelsky pfijemném webu.

A v posledni fazi by mél cely obsah uzivatelského rozhrani korespondovat s
uzivatelem a to nejen samotnym textem, ale i celkovym dojemem, vzhleden a grafickym
designem [MULDER, 2006]. Celé rozhrani se vSemi svymi aspekty a funkcemi musi
komunikovat obsah uzivateli. Advokétni firma bude pravdépodobné ptisobit nejseridznéji,
pokud bude jeji webova stranka kvalitné vyvedend, v decentnich barvach, v souc¢asném, avsak

ne prili§ extravagantnim a experimentalnim designu.

2.5 Modelovani uzivatele v ramci HCI

Modelovani uzivatele je jednou z oblasti vyzkumu v rdmci HCI. Je to proces, pii
kterém resSerSér ¢i designér vyviji kognitivni model lidského uzivatele, ktery obsahuje i
informace o jeho schopnostech a deklarativnich znalostech®. [USER MODELING, 2010].
Vétsina interaktivnich systémti obsahuje, 1 kdyZ jen nepfimo, n&jaky model uzivatele, se
kterym ptichdzi do interakce. [RICH, 1979].

Na pojem ,,model uzivatele* se da nahlizet v riznych perspektivach. Model uzivatele

muze byt specificky modul interaktivniho systému obsahujici védomosti ohledné zékladnich

> Informaéni Architektura je obor zabyvajici se designem a organizaci informacnich systému s cilem zjednodusit
a zptistupnit informace. Uplatiiuje se rovnéz pii tvorbé webovych stranek a internetovych aplikaci. [SYMBIO]

6 Autorsky pieklad angl. pojmu ,,Declarative Knowledge*: znalost faktické informace, obsahujici epizodickou i
sémantickou slozku. Podle Sternberga znalost a pochopeni faktickych informaci o objektech, myslenkach a
udalostech v prostiedi (,,védét néco*, nikoli ,,védét jak*) [ROGNITIVNI SERVER, 2010]
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znalosti uzivatele, jeho zamérech a planech ve vztahu k tloze. Poptipadé mtize odkazovat na
styl interakce, kterym rozhrani disponuje, bez ohledu na konkrétni uzivatelské znalosti.
Druhym typem jsou tzv. ,mentdlni modely uzivatele, coz jsou struktury poznatki,
které si lidé vytvareji za UCelem pochopeni a vysvétleni svych zkuSenosti a vnitini
reprezentace informaci. Nebo také muzeme fici, Ze to je model predstav, ktery si uzivatel
vytvaii o daném pocitaCovém systému [ALLEN, 1990]. Zijem o modelovani uZzivatele
prameni z moznosti, Zze modelovani uZzivatele zlepsi kolaborativni funkce interaktivnich

systémi [FISHER, 2001].
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3 Persony

3.1 Vznik pojmu ,,persona“

S myslenkou ,,person poprvé pfisel zndmy interaktivni designér Alan Cooper a
zpopularizoval ho roku 1999 ve své knize ,,The Inmates Are Running the Asylum: Why High
Tech Products Drive Us Crazy and How To Restore The Sanity* [COOPER, 1999]. Slovo
persona poukazuje na jednu z podstatnych charakteristik Cooperova konceptu - model
uzivatele by mél alespon Gasteéné oplyvat jistou osobnosti’. V literatufe miZete narazit i na
pojmy uZivatelské archetypy®, charakteristiky cilového uZivatele’ a uzivatelské profily'.

Slovo persona je odvozeno z latinského persona, odkazujici na masky noSené herci ve
starovékych divadlech. Herci m¢li dosdhnout takového splynuti se svou postavou, aby
namisto prostého odiikavani textu, citili a véd¢li, co by urcita postava v dané situaci fekla a
udélala [LAUREL, 1991]. Cooper pouziva terminy ,,persona“ a ,,archetyp®, které jsou rovnéz
béZné uzivané v Jungové pojeti psychologie, kdy archetyp je vzorcem chovani, jimz se
vyjadiuji zkuSenosti celého lidstva a jeho kultury predané kazdému jedinci. Pfi¢emz persona
je archetypem, ktery piredstavuje masku ¢i roli, kterou jedinec hraje na vefejnosti
[KRATOCHVIL, 2006]. Cooper saim neodkazuje ani na Junga, ani na starovéké divadlo, ale i
zde da najit jista inspirace pro jeho pouziti slova ,,persona® a tradicni uziti tohoto terminu

[BLOMKVIST, 2002].
3.2 Definice pojmu ,,persona“

3.2.1 Co je persona?

Podle Coopera jsou ty nejmocnéjsi nastroje vzdy jednoduché ve svém konceptu, jsou-
li vSak aplikované s jistou sofistikovanosti. Coz obzvlasté plati pro néstroje interaktivniho
designu. Persona tyto podminky spliiuje. Jeji podstatou je jednoduchd myslenka vytvoreni
piesného popisu uzivatele, jeho cili a postoji atd. Sofistikovanost spociva v tom, tento
dokonaly popis ziskat a nasledné pouzit [COOPER, 2004].

Na prvni pohled nejziejméjsi zpisob, tedy najit skutecného uzivatele a zeptat se ho,

nemuze z mnoha divodu fungovat. Avsak pouhy fakt, ze uzivatel ¢eli né¢jakému problému,

7 Autorsky pieklad terminu ,,personality”

8 Autorsky preklad terminu ,,user archetypes*

? Autorsky pieklad terminu ,target customer characterisations*
1 Autorsky pieklad terminu ,,user profiles*

3
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mu neproptjcuje moc najit vhodné teSeni. Skuteény uzivatel je samoziejmé stile cennym
zdrojem a je tfeba mu vénovat znacnou pozornost, ale neni vhodné dovolit uzivateli pfimo
ovlivilovat feSeni problému. Metoda person zni trividlné, ale podle Coopera je neskutecné
efektivni a mocna: vytvofit imaginarni uzivatele a designovat produkt pro né. Tyto imagindrni
uzivatele nazyvame persony [COOPER, 2004].

Persony nejsou profily realnych lidi, avSak reprezentuji je v prabehu designérského
procesu. Persona, ¢i model uZivatele, je fiktivni detailni archetypalni charakteristika, ktera
reprezentuje skupinu vzorcli chovani, cili a motivaci cilovych uZzivatell, které byly
zpozorovany a identifikovany v pribéhu vyzkumné faze [CALDE, 2002] doplnéné o fiktivni
popis jednotlivce [BLOMKVIST, 2002].

Persona je tedy model uzivatele, ktery ma specificky ukol slouzit jako ndstroj pro
design softwaru a produktu. I pfesto, Ze je imaginarni, je definovana s vyraznou preciznosti a
ptesnosti. To, Ze jsou persony oznaCeny adjektivem ,fiktivni*, vSak neznamend, Ze jsou
konstruovany pouze na zaklad¢é nécich predstav. Naopak persony podle Coopera nejsou ani
tolik ,,tvofeny®, jako se spiSe ,,objevi“ v prabéhu pocatecni faze planovani designu
[COOPER, 2004]. Fiktivni detaily se ptfidavaji, aby persony ziskaly na vérohodnosti. Jak se
zminuji v dalSich kapitolach své prace, od nazoru, Ze se persony jen tak objevi, néktefi
odbornici v poslednich letech upoustéji a snazi se v rdmci procesu vyvoje person pouzit vice
veédeckych postupii.

Aby se persona stala opravdu funkéni a co nejvice se vzdalila od zminovaného
,»elastického uzivatele® [COOPER, 2004], je nutné co nejvice specifikovat jeji detaily. Nestaci
fici, Ze pouziva urcité typy programil a jezdi do prace autem. Je nutné definovat, ze b&zné
pouziva napt. MS Word, Excel, Outlook atd., pracuje jako asistentka ucetniho odd¢€leni firmy
Accenture na Novych Butovicich v Praze a do prace jezdi zelenym autem Skoda Octavia,
které ma na zadnim sedadle détskou sedacku a zlobi ptevodovka. Teprve jasné specifikovana
persona se neda upravovat dle nejriiznéjsich predstav designéru a jinych pracovnik.

Persony jsou vétSinou pouzivany v komerc¢ni sféfe, protoze jsou ¢asto velmi nakladné.
Castou praxi je, Ze je tvofi n&jaky &len designérského tymu, pro kterou je persona uréena, ale

existuji 1 odbornici a firmy specializujici se na UCD, ktefi udé€laji personu na zékazku

3.2.2 Co neni persona?

V predchozi kapitole jsme si dopodrobna popsali, co to jsou persony, nyni bych rada
poukdzala na to, co persony nejsou. Persony rozhodné nejsou vselék, mohou vylepsit (ne vSak

pln€ nahradit) ostatni existujici postupy vyvoje a metody UCD. Mohou zacilit pozornost na
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uzivatele a zodpoveédeét urcité typy dotazii a pomoci vyfesit urCité typy problémi. Avsak i
nadale je pro navrh uzivatelského rozhrani potifeba zkuSené¢ho designéra, protoze samotny
model uzivatele nemize poskytnout jednoznacnou odpovéd pii hledani nejvhodnéjsiho
z moznych designovych feseni [FRANC, 2009]. Persony tedy rozhodné nejsou vhodné k
fizeni veskerych rozhodnuti ohledn¢ designu. Mnoho rozhodnuti je ovlivnéno spise
konkuren¢ni strategii, technologickymi omezenimi a moznostmi nebo ekonomickou ¢i jinou
strategii dané organizace.

I kdyz by kvalitni a neomylné persony mély byt zaloZzeny na pevnych, kvantitativnich
datech, je velmi pravdépodobné, ze ve vétsiné piipadi k tomu nebudou vhodné prostiedky ani
moznosti. Persony jsou tedy uzitecnym nastrojem, avSak nejsou zastitény zaddnou védeckou
metodologii a pokud nejsou pouzity adekvatné a kvalitné ovéteny, mize byt jejich pouziti 1
nebezpecné, protoze miize vést ke Spatnym rozhodnutim.

A konecné, persony zkratka nejsou vhodné pro kazdého. Jsou pracovnici a organizace,
kde 1 opravdu kvalitni persony nebudou fungovat, protoze pracovnikiim nebude vyhovovat
prace s nimi. Zaroven stale existuje riziko, ze se lidé budou snazit alesponl ¢aste¢né pietvorit
persony, aby odpovidaly jejich pfedstavdm. A konecné, efektivita person je véc velmi slozité
meéftitelnd, takze nakonec nikdo neni schopen posoudit, zda persony ovlivnily uspéch produktu

¢i projektu.
3.3 Vyhody nasazeni person

3.3.1 Neni mozné vytvorit univerzalni uzivatelské rozhrani

vvvvvvvvvvv

spektru uzivatell. Je tfeba ho tedy navrhnout tak, aby jeho funkce uspokojily potieby co
nejvetsiho poctu uzivatell. VEtsina autort se vSak shoduje na tom, Ze bude paradoxné I1épe
fungovat produkt navrzeny pouze pro jednoho z nich. V pfipadé snahy vméstnat predstavy
vSech potencidlnich uZivateli do jednoho jediného produktu vznikne s nejvétsi
pravdépodobnosti zcela nepouzitelny produkt, ktery neposlouzi dobfe nikomu z nich. Neni
tedy mozné navrhnout uzivatelské rozhrani pro vSechny. A pravé persona je vhodnym
nastrojem, ktery designéry nuti stravit ¢as pfemyslenim o cilové skupiné uzivateli a pomaha
ji definovat. Zarovei je nuti neztracet ¢as s lidmi, pro které neni produkt vhodny [MULDER,
2006].

Cooper ve svém dile tuto situace ilustruje na piikladu auta, kdy jeden uzivatel by si

predstavoval velké, bezpecné, rodinné auto, druhy rychly sportovni viiz a tieti si pfedstavuje
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uzitkovy automobil, slouzici k pfevozu stavebniho materidlu a naradi. Logickym
vychodiskem je navrhnout vozidlo pro kazdého z nich, nezli se snazit navrhnout jedno, které
by vyhovovalo potfebam vSech. Stejné tak u softwaru je jednodussi navrhnout nékolik
rozdilnych designil, nezli se pokouset vméstnat v§e do jediného rozhrani. S tim rozdilem, ze
software povétSinou staci nakonfigurovat tak, aby se jako n¢kolik rozdilnych produktd choval
[COOPER, 2004].

Problém nastava ve chvili, kdy se ukdze, Ze jedna funkce, kterou jeden typ uzivatell
oceni, druhou skupinu uZivatelli obtézuje. Snaha uspokojit pfili§ mnoho odliSnych typt
uzivateli a ptizpiisobit se mnoha rozdilnym uthlim pohledu mize nakonec zniCit jinak
kvalitni vysledny produkt. Nehledé na to, ze leckdy muze mit i produkt, ktery majoritni
skupina potencialnich uzivateli neoceni, zna¢ny Uspéch, protoze minoritni skupina si ho
oblibi natolik, Ze tuto ztratu vynahradi. Spokojeni a loajalni uzivatelé leckdy funguji jako ten
nejlepsi marketingovy ndastroj, protoze osobné doporuc¢i produkt svym pratelim a znamym
[COOPER, 2004].

Cim bude cilova skupina $irsi, tim se paradoxné zvySuje $ance netuspéchu. Cilem by
neméla byt snaha cely trh uspokojit pouze na 50%, ale snaha uspokojit pouze ¢ast trhu —
ovSem plné€. Dobrym piikladem je kufr na koleckach, ktery byl pivodné navrZzen cilené pro
posadky aerolinii, coz se d4 povazovat jako zacileni na velmi specifickou a izkou skupinu
uzivatelti. Kdyz ale cestujici vidéli ¢leny letecké posadky, kterak se jednoduse, rychle a bez
namahy pohybuji se svymi zavazadly ptelidnénym prostorem letisté, rdzem se stal z kufru na
koleckéch hit. Dnes je mozné je koupit v nejriznéjsich velikostech, barvach a designech a

klasicky kufr je na trhu jiz prakticky nedostupny.

3.3.2 Designér neni uzivatel

Jak jsme si jiz vysvétlili diive, lidé pracujici na vyvoji vysledného produktu maji
tendence do procesu vnaset vlastni piedstavy a piedpoklady. Persony ve své komplexnosti
pomahaji lidem vcitit se do uzivatele a omezit tyto odchylky od vnimani uzivatele na

minimum.

3.3.3 Persony jako nastroj komunikace

Persony také slouzi k tomu, aby si cely tym vytvofil jednu spole¢nou vizi toho, pro

koho piesné produkt vytvaieji. Persony tedy slouzi ke zkvalitnéni komunikace informaci o

vvvvvv
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persony zavést do procesu designu hned z pocatku, nez se je snazit pouzit v pozdéjsi fazi

vyvoje.

3.3.4 Persony a klicova rozhodnuti

Pokud jsou persony tvofeny hned v pocatecni fazi vyvoje, slouzi také k tomu, ze se
klicova rozhodnuti o vysledném produktu ud¢€laji diive a ned¢€laji se za pochodu, jak je castou
rozhodnuti, ale Casto je to zbytecné a dochazi pouze k plytvani casu a financi [MULDER,
2006].

ProtoZe jsou persony konstruovany na zdklad¢ informaci o uzivatelich, je jasné, Ze
jejich spravné pouziti vede k lep§im rozhodnuti ohledné vysledného produktu. Kapitola 2.
definuje, co vSe by mélo byt ovlivnéno informacemi o uzivateli. Tudiz je zaddouci, aby pfi
aplikaci person byla veskera informacni architektura, obsah a graficky design ovlivnény nejen
technologickymi pozadavky, ale také praveé personami.

Persony jsou také uzite¢né v situacich, kdy je nutné si vybrat jedno z mnoha feseni
daného problému. Barry Shwartz ve své knize ,,The Paradox of Choice: Why More Is Less “
poukazuje na fakt, Ze nadmérné mnozstvi moznosti volby zpiisobuje, Ze se 1idé citi ztraceni a
jsou méné schopni délat spravnad rozhodnuti, nez kdyby disponovali mén$im mnoZzstvim
moznosti [SCHWARTZ, 2004]. Jeho argumenty podporuji tvrzeni, ze persony, které se
vyznaCuji omezenym mnoZzstvym charakteristik uzivatele a tim designéry nuti eliminovat
pocet moznych feseni, vedou k lepSim rozhodnutim.

Persony jsou také uzitecné pfi testovani predchozich predpokladli a zaméri. Avsak s
personami se z pasivniho uzivatele, ktery ma néjaké cile, postoje a chovani, stava prakticky
témé&f rovnocenny parter v komunikaci. Jednostrannd komunikace tak pfechazi v dialog, kdy
jsou pracovnici schopni na zaklad¢ zpracované persony schopni odpovédét, jak by uzivatel

reagoval nebo co by chtél.

3.4 Posun ve vnimani pojmu person

Zatimco byly persony pivodné vnimany piedev§im jako néstroj UCD, dle novéjsich

publikaci, které zpracovavaji tuto problematiku, doznaly znacného posunu. Jak bylo feceno,

vvvvvv

vyvojafské tymu. Postaveni person se postupem Casu méni z ,,pouhého® nastroje designu,

ktery je vyuzivan pfi rozhodovani, kterak implementovat urcitou strategii, na strategicky
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nastroj, ktery muize na prvnim mist¢ znacné pomoci definovat onu strategii [MULDER,
2006].

V ramci jedné organizace je mozné person vyuzit k lepSimu rozezndni, identifikaci a
zhodnoceni potencidlnich produktd, nabizenych sluzeb, moznych zplsobi wuziti, kandlt
uzivanych k dodani produktu uzivateli, projekti k implementaci strategie a dokonce
organiza¢nich potieb a otazek najimani zaméstnancl. VSe ve snaze zvysit pfijem a snizit
naklady.

KdyZ je jednou persona vytvorena, je mozné ji pouzivat v ramci jedné organizace.
Pokud je persona kvalitni, tak je toto feSeni zna¢né jednodussi a levnéjsi, nez aby se pro
kazdy projekt ¢i oddé€leni tvofili nové persony. Zakaznicky servis, marketingové oddélenti,
vykonné oddé¢leni a dalSi oddé€leni organizace se tak mohou zaméfit na stejné uZzivatele a
zaroven persony napomahaji celé organizaci drzet se jedné obchodni (nebo jiné) strategie a
komunikovat informace z oblasti marketingu, designu atd.

V posledni dobé se také stale vice objevuje snaha zavést do procesu tvorby person vice
veédeckych metod. Takto tvofené persony se opiraji o pevna data, kvantitativni a kvalitativni
vyzkumy, stejné jako nejriznéjsi typy statisticko-analytickych metod. Persony tak ptestavaji
byt jakymsi Carovanim designérii s informacemi o uzivateli a stavaji se diveéryhodnéjSimi

modely uzivatele.

3.5 Persony a data o uzivateli

Funkéni persony nelze tvofit bez znalosti koncového uzivatele ziskané z predem
provedeného uzivatelského vyzkumu. OvSem ani tento aspekt neni tak jasny, jak by se na
prvni pohled mohlo zdat. Tato znalost uzivatele musi byt pouzitelnd a schopna celit
dikladnému zkoumani.

V dnesni dobé€ a s dneSnimi moznostmi je dostupné mnohem vice informaci o uzivateli
nez diive. Dalo by se fici, Ze moznd az pfili§ informaci. Faktem je, Ze v béZném Zivoté a
byznysu se malokdy najde cas kvalitn¢ analyzovat opravdu vSechna data a najit vSechna
témata a spojitosti, které by mohly byt uzitecné a pouzitelné. Lidé se maji spiSe tendence
zamétovat na detaily.

Jak tekl znamy politicky novinaf, autor a profesor Norman Cousins:

»Existuje tendence zaménovat data s moudrosti, stejné jako vidy existovala tendence
zamenovat logiku s vyznamem, inteligenci s porozumeénim. Neomezeny pristup k faktiim miize
prinést nekonecné dobro tehdy, je-li doprovizen touhou a schopnosti zjistit, co ona fakta

znamenaji a na co poukazuji. Fakta jsou strasné veci, pokud jsou ponechana bez dozoru. Jsou
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prilis snadno povazovina za zhodnoceni jistot, nezli jako nejsurovéjsich ze surovych

materialii, volajicich po zpracovdni v ramci struktury logiky “[COUSINS, 1981]."!

Primédrni data ziskand z uzivatelského vyzkumu nabyvaji na skutecné uzite¢nosti
teprve ve chvili, kdy jsou zpracovana do vysledného souhrnu informaci o uzivateli, ktery ma
nekolik dilezitych vlastnosti. Zakladni chybou pfi zpracovani uzivatelskych dat je to, ze
analyzator vnimé jenom samotnéd data a nenahlizi na né v kontextu. D4 se tedy fici, ze pro
stromy nevidi les [MULDER, 2006].

Naptiklad informace o tom, ze 40% uzivatelli daného rozhrani, odmita registraci neni
sama o sob¢ nikterak vypovidajici. Podstatné je zjistit, jaci uzivatelé registraci odmitaji a na
jaka vylepSeni celého systému by mohli reagovat. Jedna statistika ndm téZko vSe osvétli.
Samoziejmé je nutné se soustfedit na ziskdvani dat, kterd budou mit nejpravdépodobnéjsi
dopad na hodnoceni uzivatele a ne pouze na ta, kterd se vyzkumnikovi zdaji zajimava. Je
pravda, Ze je ob¢as vhodné se zaméfit i na diive nesledovand data, protoze miizou odhalit
diive netuSené skutecnosti.

Kdyz designér ptedstavuje informace o uzivateli vedeni, musi jej byt schopen
presvédcit, ze je jeho zavér spravny. Proto je vhodnéjsi spiSe nez zahltit obecenstvo daty,
vysvétlit, co ona data znamenaji. Stejné tak je vhodné hola data podat v takové formég, aby si
je pracovnici byli schopni zapamatovat a vybavit v situaci, kdy je budou chtit vyuzit. Persony
jsou tedy uzitecné k tomu, Ze je pifi jejich tvorbé vétSinou nutné provést néjaky typ
uzivatelského vyzkumu. Persony méni hola data o uzivateli ve znalost; tudiz vedou k lepSimu

pochopeni uzivatele.

3.5.1 Typologie zdroju dat o uzivateli

e Primarni zdroje dat:
Primarni data jsou jakakoliv data ziskand na zaklad¢ pfimého pozorovani chovani
uzivateli ¢i na zdklad¢ otazek na jejich projevy chovani, mySlenky Ci pocity. Primarni data se
daji ziskat na zdkladé vlastnich vyzkumil nebo zvetejnénych uzivatelskych vyzkumi jinych

oddéleni a organizaci. Pojem ,,primarni“ je zde vniman v souvislosti s blizkym kontaktem

' Autorsky pieklad citatu z ang. jazyka: “There is a tendency to mistake data for wisdom, just as there has
always been a tendency to confuse logic with values, intelligence with insight. Unobstructed access to facts can
produce unlimited good only if it is matched by the desire and ability to find out what they mean and where they
lead. Facts are terrible things if left sprawling and unattended. They are too easily regarded as evaluated
certainties rather than as the rawest of raw materials crying to be processed into the texture of logic.”
[COUSINS, 1981].
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zkoumajicitho a zkoumanych uzivatelt, coz znamend, ze data nemusi byt ziskana piimo

designérem ¢i jeho kmenovou organizaci.

e Sekundarni zdroje dat:
Zdrojem sekundarnich dat je tfeti strana, obvykle externi pracovnik, jenz je v
kontaktu s uzivateli, avSak ktery informace Cerpa z vlastnich zkuSenosti na jejichz zakladé

vyvozuje konkrétni zavéry ¢i dedukce o danych uzivatelich.

e Kvantitativni data:

Kvantitativni data jsou obvykle ziskavdna pomoci vysokého poctu participantl
(zkoumany uzivatel) a jsou shromazd’ovana pomoci metody, kterd zajistuje jak efektivnost
tak preciznost. Mezi tyto metody patii dotazniky, strukturovana telefonické interview, analyzy

o 12

serverovych logli . Tento typ je vétSinou vyjadiovdn numericky v procentech a da se

povétsinou zpracovat na zakladé statistické analyzy.

e Kbvalitativni data:

Kvalitativni data jsou vétSinou ziskavda od mensiho vzorku wuzivateli a jsou
shromazd’ovana pomoci metody, ktera zarucuje hlubsi porozuméni. Snazi se zodpoveédét
otazku, ,,pro¢* k danému jevu dochézi. K metodam kvalitativniho vyzkumu patfi: pozorovani
uzivatell v jejich pfirozeném prostiedi, etnografické vyzkumy, osobni polo-strukturovana ¢i

nestrukturovand interview ¢1 studium denikd uzivateld.

12 Tento zpusob analyzy se oznacuje jako sbér dat na strané serveru a byl vyuZzivan diky své
jednoduchosti pfevazné v minulosti. Webovy server béhem svého chodu zaznamenava logy,
coz jsou data o pozadavcich ze strany klienta [KLEIN, 2009].
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4 Typologie person

Existuje mnoho rozdilnych pfistupti a zpisobi dé€leni person dle nejriiznéjsich
hledisek. Mnoho autorti voli i vlastni terminy pro oznaceni jednotlivych typi person.

vvvvvv

vyskytujici se v prostudovanych pramenech.

4.1 Persony dle kvality zpracovani

Typy person jsou fazené vzestupné dle miry propracovanosti. VSech 5 typl je
fiktivnich, ale pouze prvni, skica persony, je v plné mife smysleny. AvSak i ten mize byt
v pocateéni fazi tvorby persony uzite¢ny. Tvorba persony vyzaduje mnoho prace na
uzivatelském vyzkumu a neni vhodné, aby se nékdo pokousel skicu persony, hypotézu
persony nebo provizorni personu zavést do praxe tak, Ze by ji vydaval za robustni personu

(viz. 4.1.4 Robustni persony) [QUAIL, 2008].

e Skica persony (Persona Sketch)

Skica persony je profil persony, ktery je tvofen pouze na zéklad¢ informaci, které se
designér domniva, Ze o uzivateli vi. Vychazi ze svych ptedchozich osobnich zkusenosti nebo
pusobeni v dané oborové oblasti. Tvorba této skici vyzaduje ptiblizné 15 minut. Jinymi slovy,
skica mtize byt dobrym zacatkem pro tvorbu persony, ale nikdy by neméla byt skute¢né
pouZivana.

Pokud designér provadi interni interview v ramci organizace, stfetne se s latentnimi
skicami person svych spolupracovnikl. Jsou to pfedpoklady a predsudky, které maji lidé v
rdmci organizace, o svych uzivatelich. Praci designéra v ramci procesu tvorby persony je

nejprve odhalit a posléze ovéfit platnost téchto skic.

e Hypotéza persony (Persona Hypothesis)
Hypotéza persony neni personou v pravém slova smyslu; je to spiSe hrubd osnova
(Casto ve form¢ seznamu), ktera obsahuje cile uzivatele a vzorce, které designér ocekava, ze
objevi v ramci vyzkumu. Tyto hypotézy se daji budovat na zaklad¢ internich interview v
ramci organizace. V ramci kvalitni védecké metodologie jsou tyto hypotézy Casto vytvareny
se zamérem je vyvratit uzivatelskym vyzkumem. Hypotézy person mizou byt oproti skicaAm

znacné presnéjsi, avsak také by nemély byt kone¢nym produktem.

e Provizorni persony (Provisional Persona)
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Provizorni persona je nekompletni personou, a jako takovou ji neni mozné predat
vyvojaiskému tymu, vedeni ¢i klientim. AvSak je mozné ji pfedstavit, samoziejme s
odpovidajicimi pfipominkami. Provisorni persona je jiz postavena na zaklad¢ uzivatelského
vyzkumu a zahrnuje detailni informace ziskané od uZzivatelli, ale z n¢kolika divodi neni
dostacujici pro vytvoreni robustni persony. Mezi tyto divody patii nejcastéji situace, kdy
nebylo k dispozici dostatek relevantnich dat, ¢i uzivateli pro interview. Diivodem také miize
byt to, Ze nebylo zjisténo dostatedné mnozstvi korelujicich'® kvantitativnich dat pro podporu
zaveérl. Popiipad¢ v situaci, kdy se zacnou objevovat nové a velmi zajimavé vztahy a vzorce,
které je tieba dale zkoumat.

Provizorni persony jsou také Casto nezbytné ve chvili, kdy organizace nedisponuje jiz
néjakym predchozim modelem segmentace uZivatell. Jestlize designér nemd moZnost
vychézet z jiz existujici segmentace, dostava se do situace, kdy musi pracovat s piili§ Sirokou
populaci uzivatelll a vytvoreni piesnych person se stdva znacné obtizné. V tomto pfipade,
slouzi provizorni persony jako vychozi bod pro proces segmentace'*(viz. Kapitola 5.2.3
Segmentace), ale nemé¢ly by byt nikdy pouzity namisto kvalitni segmentace. Provizorni
persony jsou tedy pouze docasné, nezavazné, podminéné a mély by byt piedstavovany s jasné

definovanymi vyhradami.

¢ Robustni persony (Robust Personas)

Robustni persony jsou takové, které jsou jiz v praxi pouzitelné. V ramci jejich vyvoje
byly provedeny nejriznéj$i vyzkumy a analyzy, designér podrobil hypotézy podrobnému
testovani. Zaroven byl kazdy segment ovéfen a podroben zkouskam. Vzorce chovéani byly
akceptovany pouze za predpokladu, ze byly ovéfeny pozorovanim. Ziskana kvantitativni a
kvalitativni data byla podrobena analyze, aby potvrdila ¢i vyvratila teorie, které byly
vytvofeny na zakladé¢ pozorovani. Nakonec bylo provedeno jest¢ nckolik zptesiujicich
interview.

Persony vypadaji a chovaji se jako redlni uzivatelé a jejich spravnost byla potvrzena
diky predbézné introdukci lidem piichazejicimi do styku se zdkaznikem: pracovniky oddé€leni
sluzeb zékaznikim, podpory a prodeje. Tyto persony je mozné predstavit pouze s n¢kolika ¢i

zadnymi pfipominkami.

13 ‘e « . . < xr
Korelovat: vzajemné souviset, byt ve vztahu s nécim

" Proces segmentace: proces, pii kterém za pomoci dat z uzivatelskych vyzkiima dochézi k vytvateni skupin
uzivatell. Cilem segmentace je najit vzor, ktery umozni vytvorit skupiny uzivatell — segmenty — které je mozné
popsat na zakladé spolecnych vlastnosti ¢i atributll jednotlivych ¢lend skupiny.
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e Kompletni persony (Complete Personas)

Kompletni persony disponuji nejvyssi preciznosti. Jejich tvorba zabere mésice vyvoje
a vyzaduje nejvetsi investice do uzivatelského vyzkumu. Vyzaduji stejnou praci jako robustni
persony, ale navic jsou jesté vice ukotveny v extensivnim vyzkumu a analyzach. Co nejvetsi
mnozstvi jejich atributli, cilt, postoji a chovani je podlozeno citacemi specifickych
kvantitativnich a kvalitativnich vyzkumt, které jsou i Casto tvofeny nezavisle na naSem
vlastnim prizkumu.

Persony nejsou pouze reprezentaci ustanovenych uzivatelskych segmentt, ale jsou
prosttedkem k prazkumu existujiciho trhu, na kterém dana organizace plsobi. A co je
podstatné, v komeréni sféfe, by tyto persony mély obsahovat analyzu vydaji a uzitku. Tato
analyzy by méla prinést odpovédi na tyto otazky:

= Kolik pfijmi pfedstavuje uzivatel, reprezentovany urcitou personou, pro spole¢nost?

= Co zplsobuje, Ze udrzet si urCity typ zakaznika je drahé nebo naopak cenové
dostupné.

= Jakou prioritu ma ktera persona pro inovace produktu, upgrady, kampané a cilené
posilani

= Kolik si ktera persona zaslouzi pozornosti a ¢asu obchodnich zastupct?

4.2 Persony dle zaméreni na uzivatele

e Primarni persony (Primary Personas)

“Cilem je nalézt jednu personu z mnoZiny moznych, jejiz potieby a cile by mohly byt
uplné a k jejich stésti uspokojeny jedinym rozhranim bez vylouceni jakékoliv z ostatnich
person.” [COOPER, 2003]. Tato persona je obvykle nazyvana primarni personou. Dle
definice, kazdd primarni persona vyzaduje své vlastni uzivatelské rozhrani v konkrétni
aplikaci. Mlize nastat 1 situace, kdy bude vytvofeno vice primdrnich person a to v ptipad¢, ze
nemohou byt jejich potieby uspokojeny v ramci stejného rozhrani.

Plati pravidlo, ze ¢im mén¢ primarnich person, tim lépe. Pokud jich existuje vice nez
jedna pro maly a vice nez dvé ¢i ti1 pro vétsi projekt, je vhodné prehodnotit rozsah projektu.
Neni vSak pravda, Ze by projekt mél pouze jedinou primarni personu, jak je casto mylné
vykladéna definice Alana Coopera. Uéelem person je predev§im zabranit vyvojafskym tymam
designovat pro vSechny mozné typy uzivatelli. Neboli piedejit snaze vytvoftit systém, ktery by
se v sobé pokousel integrovat tolik moznych funkci, az by ani jednu nevykonaval spravné,

tudiz by neuspokojil ni¢i potieby.
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e Sekundarni persony (Secondary Personas)

Vytvaret sekundarni persony je bézna praxe. Cile a potfeby sekundarnich person
mohou byt vétSinou uspokojeny zaméfenim se na primarni personu. Nicméné disponuji
nékolika specifickymi potiebami, které pro primarni personu nejsou prioritni. K uspokojeni
potieb sekundarni person je nutné naptiklad do uzivatelského rozhrani implementovat nékolik
drobnych ptidavnych aplikaci, které by vSak v Zadném ptipadé¢ nemély negativné ovlivnit

potieby persony primarni [COOPER, 2003].

¢ Dopliikkové persony (Supplemental Personas)

Jejich potieby jsou kompletné uspokojeny jednim z rozhrani navrhnutych pro primarni
personu, ale piesto jsou soucasti souboru person s ucelem zajistit komplexni reprezentaci
uzivatelii. Béhem designovani uzivatelského rozhrani na né neni bran primarni ohled. Avsak
pouze to, Ze jsou v souboru person zahrnuty, donuti cely vyvojovy tym mit na paméti i je

[COOPER, 2003].

e Negativni persony (Negative Personas)

Negativni persony se pouzivaji k tomu, aby pifipominaly a komunikovaly
vyvojatskému tymu informaci o tom, na koho se rozhodné nezamétovat. Dobrym piikladem
je naptiklad ¢clovek, ktery je technicky zdatny, tudiZ se bez potizi velmi rychle a brzy adaptuje
na témet jakykoliv produkt [COOPER, 2003].

4.3 Persony dle typu zakaznika

e Uzivatelské persony (User Personas)

Tyto persony piedstavuji uzivatele, ktetfi redlné pouzivaji navrhovany produkt ¢i
sluzbu. Jednotlivé aspekty ¢i aplikace produktu jim pomadhaji uspokojit své potieby a
doséhnout pozadovaného cile. Mohou pouzivat jen n€kolik funkei daného produktu, nebo ho
vyuzivat jako celek se vSemi dostupnymi moznostmi. AvSak pojem ,uZzivatel“ muize také
predstavovat kupujiciho, coz je ¢asto piipad ptimého spotiebitele.

Uzivatelské persony se mohou dale délit na n€kolik dalSich typt. Zjistit, pro ktery typ
uzivatele je nejvhodnéjsi budovat dané uzivatelské rozhrani, je nejvhodnéjsi na zdkladé

kvalitativnich a kvantitativnich uzivatelskych prizkumi. [QUAIL, 2008b].
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Typy uzivatelskych person:
= persona zacatecnického uzivatele
= persona stfedné pokrocilého uZzivatele
= persona v&&né stiedné pokro¢ilého uzivatele'

= persona pokroc¢ilého uzivatele

e Persona kupujiciho (Buyer Personas, Customer Personas)

Nereprezentuji konecného uzivatele, ale zdkaznika; naptiklad osobu, kterd je
odpovédna za rozhodovani o koupi produktu a mize, avSak nemusi produkt pfimo pouzivat.
Tato persona zahrnuje napiiklad rodice, ktery kupuje produkt pro své déti, nebo manazera ve
firmé, ktery nakupuje produkt pro ostatni zaméstnance, které miize nebo nemusi znat osobné.
I potieby téchto person jsou z pochopitelného diivodu vhodné vzit v tvahu, ale stejné jako u
sekundarnich person neni vhodné, aby uspokojovani jejich potieb néjakym zplisobem stdlo v
cesté uspokojeni potieb person primarnich.

Opét je mozné tento typ rozdélit na nékolik dalSich podtypt, ale je vhodné na zakladé
kvalitativniho a kvantitativniho vyzkumu uvazit, které je nezbytné vyuzit, protoze jejich role
se velmi Casto prekryvaji. [QUAIL, 2008b].

* Hodnotici kupujici: shromazd’uje informace o moznostech koupé a podava
zpravu o svych zjisténich a nazorech ekonomickému ¢i technickému
kupujicimu. Tento typ persony vstupuje béhem faze rozhodovani do nejblizsi
interakce s oddélenim prodeje nebo také s webovymi strankami produktu.

= Ekonomicky kupujici: kontroluje kone¢na rozhodnuti o uvolnéni finan¢nich
prostiedki pro nakup produktu.

= Technicky kupujici: disponuje technickymi znalostmi, které ovliviiuji
rozhodnuti o koupi.

= Objednatel: skutecn¢ objednava dany produkt nebo sluzbu.

= Persony zainteresovanych stran ¢i vlivnych osob: ptedstavuji dilezité
osobnosti, které ani nekupuji, ani neuzivaji vysledny produkt. V prostiedi

rodiny to miiZze byt naptiklad matka, ktera mize mit velmi vyhranéné nézory

'3 Perpetual intermediate: Filosofie softwarového designu, kterd piedpoklada stiedni uroven znalosti uZivatele
[DESIGN MARKET DICTIONARY]

Perpetually intermediate users: uzivatelé, ktefi z pocatku fungovali jako zacatecnici a zfidka kdy dospéji na
uroven experttl. Software je vétsinou tvofen odborniky tak, aby pomohl zac¢ate¢nikiim, avsak mél by byt navrzen
tak, aby uspokojoval potfeby pravé vécné pokrocilého uzivatele, protoze tato skupina vétSinou tvori nejvetsi
procento uzivateld daného softwaru [COOPER, 2007].
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na typ pocitacovych her, vhodnych pro jejiho malého syna. Avsak produkt
kupuje napiiklad otec a pouziva ho syn. V podnikovém prostiedi by situace
mohla vypadat tak, Ze personou kupujiciho by byl manazer, uzivatelskou
personou zaméstnanec, avSak koncovy uzivatel by mohl mit zijem na
vysledcich uzivani vyrobku zaméstnancem. Tento typ persony tedy muze byt:
koncovy uzivatel, konkurent, vladni regulator, dodavatel nebo jina osoba, ktera

ma vyhranény nazor nebo mize byt ovlivnéna uzivanim dané¢ho produktu.

¢ Obsluhované persony (Served Personas)

Jsou velmi podobné persondm zainteresovanych stran ¢i vlivnych osob. Pifimo
neuzivaji designovany produkt, ale urcitym zptisobem jsou systémem ovlivnény. Naptiklad
zékaznik obchodu s potravinami neni pifimo uzivatelem registra¢ni pokladny (pokud ovsem
neni samoobsluznd), avSak je obsluhovan uzivatelem této registracni pokladny, tudiZ i na ngj

ma vliv, jak je rozhrani pokladny efektivni a uzivatelsky ptivétivé [COOPER, 2003].

e Persona webové stranky (Web Site Personas)
Webové stranky jsou schopné uspokojit mnoho nejraznéjSich typt cilii a potieb a
n¢kdy musi pocitat s obéma druhy navstévniki; uzivatelit 1 kupujicich. Tyto uzivatelsko-
kupujici persony maji zvlastni vrstvené cile, které vyzaduji specialni pozornost a zachazeni.

[QUAIL, 2008b].

e Persona Organizace (Organizational Personas)
Persona organizace je fiktivni reprezentaci zdkaznika, avSak ve smyslu celé
spole¢nosti, organizace ¢i firmy. Pokud jsou persony tvoteny pro produkty ¢i sluzby business-
to-business'®, tak by mély byt personami organizaci obsahujici persony kli¢ovych roli

(persony uzivatell, kupujicich a zucastnénych stran, atd.) [QUAIL, 2008b].

4.4 Persony dle typu uzivatelského vyzkumu

RozliSujeme 3 zakladni zplisoby modelovani person zalozenych na uzivatelském
vyzkumu: kvalitativni persony, kvalitativni persony s kvantitativni validaci a kvantitativni
persony, ale existuji samoziejmée i jiné odvozené typy. Tento typ person je odvozeny od typu
vyzkumu a metody vyzkumu a jsou voleny na zakladé toho, co chceme o koncovém uzivateli

zjistit. Do této kapitoly jsem navic zatfadila persony zaloZené pouze na ptedpokladech. Popisy

' On the Internet, B2B (business-to-business (B2B, e-bizz): v prostfedi internetu, vyména produkti, sluzeb &i
informaci mezi dvéma spolecnostmi namisto mezi spolecnosti a zdkaznikem.
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jednotlivych typt person jsou delsi, protoze zahrnuji 1 zevrubné popisy metod jejich vyvoje a

poukazuji na jejich hlavni vyhody a nevyhody.

e Kbvalitativni persony

Persony zalozené na kvalitativnim vyzkumu jsou nejtypictéjsi formou person.
Nejcastéji uzivanou metodou je interview, protoze provést rozhovor s 10-20 lidmi je pro
organizaci relativné ¢asové i finanéné nendro¢né. Dal$i metodou pouzivanou pro tvorbu
kvalitativnich person je pozorovani uzivatell v jejich pfirozeném prostfedi — napiiklad doma
nebo v kancelafi. Vyzkumnik sleduje chovani uZivateli a zaroven pokladd otazky ohledné
jejich cilt a postojii. Méné Casto uzivanou metodou je testovani pouzitelnosti, ktera spociva v
tom, Ze vyzkumnik zada respondentiim kol (napf. vyhledat néjaké informace) a sleduje, jak
si poc¢inaji. Na zakladé¢ zjisténich informaci pracovnik vytvari segmenty (viz. Kapitola 5.2.3
Segmentace), tvoii kostry person a posléze samotné persony.

Mezi vyhody kvalitativnich person patii jejich relativni finan¢ni i ¢asova nenaro¢nost
(3 — 4 tydny). Tento typ person se vyznacuje znacnou jednoduchosti a jsou Casto zalozené
pouze na jednom ¢i dvou atributech. Tento fakt vede k tomu, ze jsou tyto persony jednoduse
pochopitelné, srozumitelné a tymu se s nimi l1épe pracuje.

Znacnou nevyhodou je to, ze pfi nizkém poctu respondentl se zvysSuje riziko chybné
uvahy a kvalitativni persony nepodporuje zadny kvantitativni diikaz. Muaze dojit k tomu, Ze
pro tym se stane persona nediveéryhodnou, coz je pomérné odtivodnitelné, vzhledem k tomu,
7e se persony vétSinou pouzivaji v komercni sféfe a chybny krok znamena ztratu zisku.

Velkym riskem je, ze vyzkumnici maji ¢asto tendence do vyzkumu vnaset vlastni
predpoklady, protoze jsou presvédceni, Ze svij obor, svého uzivatele i jeho potieby dobie
znaji. V tomto piipad¢ dochazi k situaci, kdy se vyzkumnik snazi potvrdit vlastni ptedpoklady
misto toho, aby byl otevien novym mysSlenkam a népadiim — kone¢na segmentace pak casto
vypada jako ta pfedpokladana. S timto rizikem je nutné vzdy pocitat.

Tento typ kvalitativnich person je vhodné pouzit ve chvili, kdy neni k dispozici ptili§
casu ani pencz, protoze pii jejich pouziti neni v sdzce piiliS mnoho nebo pii snaze snaze

vyzkouset jak persony funguji v n€jakém mensim projektu [MULDER, 2006].

e Kbvalitativni persony s kvantitativni validaci
Pribéh vyzkumu i tvorba jednotlivych segmenti probihé stejné jako u kvalitativnich

person. Avsak po vytvoreni jednotlivych segmenti dochéazi k jejich testovani na zéklade
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ziskanych kvantitativnich dat. Pokud se zjisti, ze segmenta¢ni model neodpovida realité, je
nutné proces segmentace opakovat.

Tento postup je tedy vice védecky a tim padem 1 vérohodnéjsi. Stejné jako u
kvalitativnich person maji tyto persony casto jen jeden ¢i dva atributy a jsou tedy velmi
srozumitelné, ale kvantitativni dikazy podporuji model person pied skeptickymi kolegy ¢i
statisticko-analytickych metod.

Diky kvantitativni fazi vyZaduje tento typ person vice finan¢nich i ¢asovych zdrojt (6-
8 tydnll). Prizkumy stoji ¢as i penize, protoze je nutné je vytvorit, aplikovat a nechat bézet
dostate¢né dlouho, aby poskytly dostatek relevantnich dat, které je nakonec nutné analyzovat.
Konecna analyza také vyzaduje mnohem vice odbornych znalosti a dovednosti. Ty zaviseji na
tom, jakym zplsobem jsou data analyzovana. Je mozné pouzit jednoduché cross-tabulating
analyzy nebo se ponofit hloub&ji do statistického vyznamu dat, coz vyzaduje statistko-
analytické schopnosti.

Stale je tu riziko toho, ze se vyzkumnik bude snazit potvrdit spiSe své predpoklady
nezli se snazit oteviit novym moznostem. Tento zplisob modelovani person je vhodny ve
chvili, kdy organizace disponuje relativné dostatecnym mnozstvim financi a ¢asu. Je nutné
persony podlozit kvantitativnimi daty pro jejich uvéfitelnost a je jisté, Ze je kvalitativni

segmentace spravna [MULDER, 2006].

e Kvantitativni persony

Persony zaloZzené na kvantitativnim vyzkumu jsou v posledni dob¢ stale CastéjSim
jevem. Oproti vySe zminénému modelu, kde se testoval pouze jeden segmenta¢ni model
zalozeny na kvantitativnim pfedpokladu ¢loveka, se u kvantitativnich person uziva statistické
analyzy pro testovani vétStho mnozstvi segmentaénich modeli najednou, ze kterého se
zminénym typum person je to, ze se na segmentaci podili jak clovek tak pocitac. Proces
segmentace je podorbnéji popsan v kapitole 5.2.3.

Jak postupem ¢asu komer¢ni sektor stale vice spoléha na pouZiti person nejen v oblasti
designu, ale i v celkovych strategickych rozhodnutich ¢i marketingovém planovani, ziskavaji
kvantitativni persony na popularité diky své védecké podstaté a vétsi objektivité. Uplatiovany
kvantitativni pfistup je také blizsi principu rozhodovani zalozeném na statistickych datech,

ktery je v komer¢ni sféfe Casto pouzivan.
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Persony jsou tedy generovany na zékladé kvantitativni techniky a lidské inteligence. V
piipadé, ze jsou kvantitativni data uzivana k testovani moznych segmentacnich modeli a ne
pouze jako ovéfeni jiz vytvofenych person, dochdzi ke sniZzeni rizika chyb zplsobenych
lidskym faktorem. Takto vytvofené persony jsou proto velmi uvéfitelné a schopné celit
pochybnostem i téch nejvétsich skeptiki.

Nevyhodou jsou nepochybné vysoké finan¢ni 1 ¢asové naroky (7-10 tydnti), mimo jiné
zpusobené tim, Ze jednotlivé kroky na sebe navazuji a nelze je uskuteciovat zaroven. Tato
metoda také vyzaduje znacné profesiondlni znalosti a dovednosti, protoZze se neobejde
minimaln¢ bez statistické analyzy. Paradoxné muze byt problémem i samotny segmentaéni
model, ktery se miize jevit jako pfili§ komplikovany ¢i nepohodlny a nemusi byt ptijat —
mozna pravé proto, Ze nepotvrzuje predchozi ocekéavani. Pokud bude novy segmentacni
model stat v opozici proti existujicim pfedpokladim ¢i dosavadnimu zptsobu mySleni dané
organizace, muze byt slozité ho prosadit. Stejné¢ tak model miZe zahrnovat mnoho faktort,

které bude slozité sumarizovat [MULDER, 2006].

e Persony zaloZené na piedpokladech

Tento typ person je ve skuteCnosti jen skica persony, ktera je vytvofena s cilem
artikulovat existujici predpoklady o uzivateli v rdmci dané organizace. Jiz z popisu je jasné,
ze jsou to persony velmi podobné skicam person (viz. Kapitola 4.1.1 Skica persony) a je ¢asto
velmi vyhodné je pouzit v prvni fazi tvorby robustni persony, pied tim, nez se prfistoupi
k uzivatelskym prazkumim a jejich analyze. V takové situaci mohou tyto persony pomoci
ostatnim lidem vradmci organizace pochopit vyhody person, zjednoduSit komunikaci o
produktu, pomoci zzit oblast uzivatelského vyzkumu ¢i poskytnou prvotni zkuSenosti
s vytvafenim person.

Pravdou zlstava, ze kazdy v dané organizaci ma jisté predpoklady a domnénky, kdo je
jeho uzivatel. Tyto ptedpoklady se mohou zaklddat na osobnich zkuSenostech, ale také
pevnych datech. Kdyz se podafi tyto predpoklady vhodnym zptisobem artikulovat, mohou byt
dale ptfezkoumany a hodnoceny. Jistym zpiisobem se dosdhne vétSi transparentnosti a je vice
ziejmé, jak tyto predpoklady ovlivituji vysledny produkt.

Piedpoklady jsou tvofeny na zaklad¢ dat, které byly internalizovany, zkombinovany a
interpretovany, tudiz jsou puvodni informace prakticky vzdy Spatné¢ piijimany a nasledné
vylozeny. Na druhou stranu vzdy obsahuje néjaka data, ktera poukazuji na to, jakym

zpusobem dand organizace pochopila a integrovala informace o uzivateli.
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Persony zalozené na predpokladech mohou pomoci zvysit zajem jak o persony
samotné, tak o UCD a samotného uzivatele a za jistych okolnosti i podnitit podrobné;jsi
uzivatelsky vyzkum. Dulezité je vSak neustale upozoriiovat, Ze tyto persony se nezaklddaji na
realnych datech. Jejich riziko spociva v tom, Ze na tento fakt lidé, ktefi je pouzivaji, zapomiji

[PRIUTT, 2006].
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5 Zivotni cyklus person

,Zivotni cyklus persony* je metaforicky model, ktery rozélefiuje proces tvorby person
na faze podobné lidskym fazim rozmnozovaciho procesu a vyvoje. Existuje pét fazi tohoto
modelu: planovani rodiny, poceti a t€hotenstvi, narozeni a zrani, dospélost, celozivotni pfinos
a dichod. Rozdéleni procesu tvorby person na jednotlivé faze ptinasi strukturu a fad do jinak
potencialné velmi komplikovaného procesu a upozoriiuje na kritické aspekty vyuziti person.

Jak samotny nazev napovida, zivotni cyklus person je cyklicky, pfevazné seridlovy,
procesni model. Jak je vidét na obr €. 1, kazda faze stavi na té piedeslé a vrcholi, nicméné
nekonci, fazi dospélosti. Také faze celozivotniho pfinosu a dichodu neni bezodkladné
nasledovana cyklickym navratem k prvni fazi, protoZe rizné persony se lisi v tom, zda jsou
znovu pouzity, reinkarnovany nebo odchdzeji do diichodu v zavislosti na typu projektu. I
Féaze ,,poceti a téhotenstvi“ a ,,dospélost™ jsou pro proces tvorby rozhodujici. Ostatni faze je
mnozné znacné zkratit, ¢i omezit v zavislosti na casovych, finan¢nich prostedcich a datech o

uzivateli, kterymi designér disponuje [PRIUTT, 2006].

Litetime

Fun]ihf Achievement
Planning & Refirement
(onception

& Gestation

Birth &
Maturation

Adulthood

Obr.¢. 1: Model zivotniho cyklu persony[PRUITT,2006].
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5.1 Zivotni cyklus person: Planovani rodiny

Féaze ,planovani rodiny“ je prvni fazi vyvoje person. Ve skuteCnosti je to faze
vyzkumu a analyzy, které nutné predchazeji skute¢né tvorbé persony. Béhem této faze je
nutné sestavit tym, ktery bude na tvorbé persony pracovat a provést vnitini vyzkum dané
organizace, pro kterou je persona ur¢ena. Tento proces se nazyva ,,introspekce organizace®,
ma za ukol zhodnotit problémy a potifeby dané organizace, popiipadé i produktu. Teprve
pochopeni potieb a ukoll, kterym by persona méla slouzit ¢i problémd, které by méla pomoci
vyfesit, mize vést ke spravné volbé persony. A v neposledni fad¢ je v této fazi nutné se
soustfedit na samotny uzivatelsky vyzkum a identifikaci zdrojii dat, které poskytnou podklady

pro persony.

5.1.1 Vytvoreni pracovniho tymu

Prvni fazi tvorby persony by mélo byt vytvoteni jadra pracovniho tymu. Samoziejmé
neni na Skodu nékteré problémy a aspekty konzultovat s externimi pracovniky, ale zékladni
tym by se mél skladat z dvou az deseti odbornikll v zdvislosti na velikosti projektu. Pokud se
na projektu podili vice lidi, logicky se objevuji problémy s koordinaci celého projektu, ovsem
také se vylouci né€kolik castych probléml. Vice zasvécenych pracovnikt s rozdilnymi
profesemi prinese do procesu vice ndhledi a omezi se moznost vnaSeni vlastnich ptedpokladt
a predsudkil. Diskuse a vymeéna nézori je pro tvorbu person velmi dilezita.

Tvorba persony neni Uplné¢ snadna véc, jak by se na prvni pohled mohlo zdat a pro
jediného pracovnika by to mohla byt pfiliSna zatéz. Vzhledem k tomu, Ze velmi Castou praxi
je to, ze persony vytvari n¢ktery z pracovnikl dané organizace, tak fakt, Ze ji schvali lid¢ z
nejruznéjSich oddéleni dané spolecnosti, zvySuje Sance, ze bude persona piijata organizaci
jako celkem.
informacni architekti, interakéni designéfi, specialisté oboru HCI, specialisté na pouZitelnost,
vyzkumnici uzivateldi, etnografové, analytici, dokumentacni a Skolici specialisté, technicti
spisovatelé, vyzkumnici oblasti marketingu, analytici trhu a produktovi manazeti. Je tedy

vvvvvvvvvvv

vSak empatie, snaha porozumét uzivateli a h4jit jeho zajmy a otevienost novym metodam.
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5.1.2 Vnitini zkoumani organizace (Organizacni introspekce)

Je jisté, ze v prubéhu tvorby person se pracovnik musi soustfedit na uzivatelovy
potieby, cile,  prosttedi ~a  veSkeré  dalsi  informace, které  pomuzou
vytvorit uzivatelsky piivétivé a zddané produkty. Je dalezité si ale uvédomit, Zze pii tvorbé
person designér také tvoii produkty (persony) pro uzivatele (pracovnici vyuzivajici persony).
Uspé&sné persony jsou tedy ty, které uspokoji potieby svych uZivateli a jsou Zivotaschopné a
pouzitelné v jejich pracovnim prostiedi. Paradoxné se na tento fakt ¢asto zapomina.

Pruitt definuje ,,organizacni introspekci® jako proces hodnoceni problémi a potieb
dané spolecnosti, organizace a produkéniho tymu [PRIUTT, 2006]. Tento proces by mél

zodpovédét neékolik zakladnich dotazi:

e Jak je dana organizace zamérena na uZivatele?”

Neboli zda dana organizace pochopila a zhodnotila funkci UCD a pokud ano, tak na
kolik a jakym zplGsobem. Z nejriznéjSich firemnich materiala 1ze zjistit informace o tom, zda
organizace sama sebe C€i své produkty povazuje za cilené na uZivatele a zda je pojem
,uzivatel opravdu soucasti dané firemni kultury.

Dalsim ukolem je zjistit, zda je bézné v ramci organizace vytvaret: uzivatelské
vyzkumy, hodnoceni pouZitelnosti, vyzkumy trhu, podporu produktu, Skoleni, dokumentaci o
uzivateli ¢i design. Také je vhodné zjistit, zda firma zaméstnava specialisty na UCD na plny
uvazek nebo napiiklad externisty. Z téchto informaci se da vyvodit, jaky bude problém
piesveédcit vedeni o nutnosti vynalozit prostfedky na tvorbu person, poptipadé zda jsou v

rdmci organizace dostupni specialisté, se kterymi je mozné persony konzultovat.

e Dle ¢eho se dana organizace rozhoduje jaké produkty a sluzby vytvaret a

produkovat?

Je vhodné posoudit:
= Zda je vhodné zacit prizkumem trhu a wuzivatele a nasledné vytvofit
technologii, kterd by uspokojila zjisténé potieby, nebo zda je v danou situaci
vyhodné;jsi vzit perspektivni technologii a najit zpisob, jak ji udélat zajimavou
a atraktivni pro uzivatele.
= Zda dana organizace definuje kone¢ného uzivatele pied a nebo po rozhodnuti,

na kterém produktu pracovat.
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= Jakym zptisobem dana organizace méfi miru uspéchu daného produktu, sluzby
a internich procesi. Konkrétné, zda je tspéch jakéhokoliv produktu méten
uzivatelem respektiveé jeho spokojenosti.

= Zda jsou produkéni tymy hodnoceny dle toho, jakou ma jejich produkt
pouzitelnost nebo zda podle toho, jak rychle je jejich produkt dokoncen.

= Jak vnimaji zdkaznici a uzivatelé danou organizaci a jeji produkty v souvislosti

se zameéfenim na uZivatele.

Zjisténé informace pomahaji rozhodnout o vhodné kampani na podporu samotnych
person a zda je nutné pracovniky piesvédCovat o vyhodach UCD a person jako takovych.
Také ndm odkryji zpiisob, jakym organizace pracuje s pojmem ,,uzivatel” a jakym stylem na
néj nahlizi. Je lepsi stavét na jiz existujicich postupech, nezli se pokouset zavadét néco zcela

nového.

e Jakym zpiisobem pracovnici pfemysleji a komunikuji o uzivateli?
Je vhodné najit a prostudovat co nejvice dostupné dokumentace o uzivateli v ramci

dané organizace a na zéklad¢ zjiSténych informaci se pokusit zodpovédet nékolik dotazi:

= Jaky jazyk je uzivan v souvislosti s uzivatelem.
= Jak jsou popsany uzivatelovi charakteristiky, cile, potieby a chovani.
= Pokud jsou uzivatelé odliSovani od zédkaznikd, tak jakym zptisobem.

= Jak jsou védomosti o uzivateli komunikovany.

Je pravdépodobné, ze informace obsazené v dokumentech tykajicich se uzivatele
budou velmi rozporuplné a budou ¢asto odkazovat na zdanlivé odlisné typy uzivatele. Faktem
zustava, ze vétSina popisit uzivatele neni Casto podepiena zaddnymi existujicimi daty.
Organizace, které jsou malo zamétené na uzivatele, budou pravdépodobné disponovat velmi
malym mnozstvim informaci o uzivateli. Pokud jsou vSak takové informace k dispozici, je

velice vyhodné je pouzit pro vytvoreni komunikacni strategie.

e Jak jsou informace o uZzivateli zaClenény do designu a vyvoje produktu?
Pro vytvoteni kvalitnich person je nutné dobie porozumét procesu designu i vyvoje
produktu v ramci dané organizace a tomu, jak se v prubéhu tohoto procesu pracuje s

informacemi o uzivateli (pokud se snim vubec pracuje). Pokud se v ramci vyvoje s

43



uzivatelem pracuje, je nutné se rozhodnout, jakym zplisobem by persona méla zvysit zajem o
uzivatele. Pokud se uzivatelem nepocita, bude mit persona mnohem vétsi rozsah prace.

Béhem této faze by se pracovnik mél pokusit odhalit zptisoby, kterak vyuZit person ve
stdvajicim procesu. Je vhodné si uvédomit, co je pro pracovniky problematické a frustrujici.
Definovat, na které faze vyvoje bude persona mit ( a naopak nebude mit zadny) vliv, jakym
zpusobem pomiize zahrnout znalosti o uzivateli do procesu. Naptiklad pomtize zjistit to, ze
zavedené postupy v organizaci umoziuji efektivni pouziti person pouze v pocatecnim stadiu
procesu vyvoje produktu.

Tento vyzkum by mél poukazat na to, jak dana spolecnost a tym skute¢né¢ méfi ispéch
svych produktii a projekti. Predvida problémy, které pravdépodobné nastanou pii tvoreni,
zavedeni, snaze o snazsi pouziti a udrZeni funkénich person. Pomahé vytvétet plan vyvoje
person, ktery bude zaméfen na uplatnéni person v rdmci piisluSnych fazi procesu vyvoje. A
nakonec napoméaha rozhodnuti, zda je v dané organizaci pouziti person vilbec zadouci a

vhodné

5.1.3 Vytvoreni akéniho planu

Jakmile je rozhodnuto, Ze persona je vhodnym néstrojem feSeni probléml
identifikovanych v rdmci introspekce organizace, je vhodné vytvofit akéni plan. Akéni plan
zpracovava vSechny jiz provedené analyzy do pfesné specifikovaného planu komunikace
spojené s personami. VEtSinou se zacind kratkym seznamem o nékolika bodech a jak proces
tvorby person pokracuje, vznika detailn¢ zpracovany dokument. Je velmi pravdépodobné, zZe 1
v prubéhu tvorby person, dojde k nckolika zménam v planu. At uz vysledny akéni plan
vypada jakkoliv, mél by vzdy definovat rozsah projektu a souvisejicich cilli, popis

komunikaéni strategie a seznam dil¢ich cili a vystupti.

e Definice rozsahu projektu

V této fazi je nutné rozhodnout, zda se bude jednat o maly projekt, ktery je vhodné&;jsi
ve chvili, kdy se dana organizace teprve seznamuje s principy UCD a je nutné ji piesvédcit o
funkcnosti person. Pokud se dané organizace jiz néjakym zptisobem orientuje na uzivatele a je
ochotné poskytnou prostiedky, je mozné ptistoupit k vétSimu projektu. Je nutné uptesnit, k
¢emu piesn¢ by dand persona méla slouzit. Uvadim piiklady nékolika moznych uziti z knihy
»The Persona Lifecycle: Keeping People in Mind Throughout Product Design* [PRIUTT,
2006].

44



Persona by méla organizaci pomoci:

= vytvofit novou produktovou strategii

» prozkoumat nové obchodni moznosti

= provadét lepsi rozhodnuti o designu

= pracovat efektivnéji jako tym

* pochopit pfani vykonnych pracovnikli

» identifikovat ptfedpoklady, které spolecnost brzdi

» identifikovat uzivatele, pro které dany produkt neni urcen

Persona by méla vyvojovému tymu pomoci:

= zavést do organizace myslenku UCD
= vytvofit jazyk pro komunikaci informaci tykajicich se prace a uzivatele
* komunikovat a pracovat napfi¢ riznymi oddélenimi

= dorucit detailni informace o uzivatelich vedeni

Persony budou uZzivany:

= organizacemi, tymy a lidmi pouZzivajicimi konecné persony

Persony jsou pouzitelné pro:

= vSechny produkty organizace

* jednotlivé specifické produkty organizace

» jednotlivé funkce nebo malé sady funkci produktu
= pro ovlivnéni vybranych rozhodnuti

= odpovéd na vybrané dotazy

Vytvorené persony pravdépodobné nebudou schopné vyfresit:

= fakt, Ze vykonny tym ma vzdy posledni slovo
= technologické problémy, jako naptiklad skutecnost, Ze uzivatelské rozhrani je
limitovano sou¢asnymi technologiemi

= ovlivnit kompletni politiku organizace
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e Definice specifickych cili, pro které je persona urcena
Pro vytvofeni funkéni persony je nutné definovat si jasné a dosazitelné cile. Zadna
persona velmi pravdépodobné nebude schopna vytesit vSechny problémy zjisténé béhem
introspekce organizace. Predem definované cile urci ptedpokladané funkce person v pribéhu
celého Zivotniho cyklu persony. Cim jasnéji budou cile definovany, tim jednodusi bude

konec¢né evaluace person.

e Vytvoreni komunika¢ni strategie
V ramci vyvojového tymu ¢i celé organizace je nutné vytvorit urcité povédomi o
dilezitosti a pouZiti person. Je vhodné rozsifit informace o tom, co jsou to persony a jak
funguji. Kdo jsou dané persony, jak byly vytvofeny a pro¢ zrovna zvolenym zplisobem. Jak

by mély byt persony pouzivany v prubéhu procesu designu a vyvoje.

o Identifikace dil¢ich cili a vystupii

Misto odhadovani ¢asové narocnosti jednotlivych fazi je vhodnéjsi definovat kolik
casu je k dispozici, identifikovat jednotlivé kone¢né terminy a nésledné naplanovat jednotlivé
faze. V nejlepSim piipad€ by faze persony mély korespondovat s fazemi vyvoje produktu;
nejvhodnéjsi je predstavit personu produkénimu tymu v co nejéasnéjsi fazi vyvoje produktu,
protoze by persona méla pomoci definovat pozadavky na dany produkt [PRIUTT, 2006].

Rozhodné€ by méla byt persona zavedena pred tim, nezli dojde k zahéjeni samotného
vyvoje produktu. Faze ,,dospélosti” persony by me¢la probihat az do chvile, kdy je produkt
kompletni. S posledni fazi je vhodné zacit chvili pfed uvedenim produktu na trh, nasleduje
hodnoceni celého projektu a konecné ptiprava na dalSi projekt. Rozhodn€ neni nezbytné
pfedem uvadét vSechny pldnované vystupy, €asto je mnohem ucelnéjsi se rozhodnout, které
specifické vystupy a v jakém formatu je nutné vytvofit, az béhem samotného procesu.
Vyjmenovavat specifické vystupy pro tvorbu person je pro potieby této prace nerelevantni,
ale vpfipadé zajmu jsou dohledatelné v praktickych piiruckach, pro tvorbu person.

[MULDER, 2006; PRIUTT, 2006; QUAIL, 2010].

5.1.4 Identifikace zdrojua dat a sbér dat

V okamziku, kdy je vytvofen pracovni tym, jsou definovéani uzivatelé person a
sestaven ak¢ni plan, nastdva cas k samotnému uzivatelskému vyzkumu. V rdmci
uzivatelského vyzkumu existuje velké mnozstvi metod a vyuzitelnych zdroji dat, pocinaje

osobnim interview, konce vefejn¢ publikovanymi zpravami. Nastanou situace, kdy je
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nejvhodnéjsi, ovSem pokud je to mozné a oduvodnitelné, provést vlastni uzivatelské
vyzkumy, 1 kdyz tyto vyzkumy vétSinou zaberou nejvice ¢asu. Mnozstvi a typ dat zavisi na
mnozstvi ¢asu a financi, které jsou k dispozici a na vlastni uvaze designéra, kolik dat je pro
kvalitni personu nezbytnych. Nékteré metody vyzkumi 1ze vyuzit k ziskéani jak kvalitativnich,
tak kvantitativnich dat. Zalezi pouze zptisobu vedeni daného vyzkumu.

V této fazi je tedy nutné identifikovat dostupné zdroje dat a informaci a pokusit se tyto data v
co nejvyssi mozné mife ziskat. Je vysoce pravdépodobné, zZe bude mozné nalézt na internetu
volné dostupna relevantni data vazajici se k danym persondm. Otdzkou je, jak budou tato data
divéryhodna a, jak jsem zminila v kapitole pojednavajici o typologii person, nejvhodné;jsi
volbou jsou persony zalozené na kvantitativnim vyzkumu a piesnych datech. AvSak velmi
casto dochazi k situaci, kdy vedeni organizace neni ochotné uvolnit prostfedky pottebné k
nutnému sbéru dat a jejich analyze nebo se takovychto prostiedkt zkratka nedostava. V téchto
chvilich je moZzné vytvofit persony zalozené pouze na kvalitativnim vyzkumu ¢i
predpokladech, zvolit si jiny zpiisob modelovani uzivatele, poptipad¢ vyuzit sekundarnich
zdroji dat pro tvorbu person.

Zustava faktem, Ze existuji nékteré 1 velmi kvalitni persony vytvoiené na zakladé
pouhych dohadii a ptedpokladt. Ptfedpoklady jsou typem sekundarnich dat a jsou to opravdu
kvalifikované odhady casto zaloZzené na reédlnych osobnich zkuSenostech, znalosti dané
domény ¢i oboru. Pokud jsou persony zalozené Cist¢ na piedpokladech tvoreny opravdu
peclivé a opatrné, miizou mit vlastnosti person zaloZzenych na datech, avSak se zna¢né niz§imi
vynaloZenymi prostifedky. Na druhou stranu v dne$ni dob¢, kdy se stale vice objevuje potieba
zavedeni jisté metodologie a védeckého pristupu do procesu tvofeni person, miizou byt tyto
persony (i kdyZ funk¢ni a spravné vytvorené) tézko obhajitelné.

Ukolem je tedy ziskat co nejvice védomosti o uZivateli, tedy shromazdit data o jeho
atributech. Zjistované atributy se budou meénit v zavislosti na navrhovaném produktu.
Vyvstava vsak otdzka, v situaci, kdy neni hotovy segmenta¢ni model uzivateld, jak Ize zjistit
jaké data ziskavat a naopak, kdyz nejsou dostupna data, jak vytvofit segmentacni model. Také
vybrat si zSirokého spektra uzivatell ty sprdvné mize byt znacné problematické.
Nejjednodussim vychodiskem je zeptat se pfimo pracovnikli dané organizace, protoze ti
nepochybné maji néjaké predstavy a data o svych uzivatelich, které obsluhuji. Marketingové
odd€leni muze disponovat jiz existujici segmentaci trhu a oddéleni sluzeb zakaznikim ¢i
prodeje maji piimy kontakt s uzivateli a mohou pomoci definovat rozdilné typy uzivatell.
Samoziejmé je nutné mit stale na paméti, Ze piedstavy o uzivateli se budou napfic¢ organizaci

pravdépodobné lisit a budou znacné ovlivnéné osobnimi predsudky a domnénkami. Kromé
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toho je mozné pouzit néjaky externi vyzkum, ktery muize pomoci vytvofit si pocatecni

piedstavu o uzivatelich.

5.1.5 Priklady zjiStovanych dat

Teprve, kdyz mé& vyzkumnik hrubou ptedstavu o tom, kdo je jeho predmétem
zkoumani, mize pfistoupit ke kvalitativnimu ¢i kvantitativnimu vyzkumu. Je dobré mit stale
na paméti, ze ackoli je pfijemné mit demograficka data uzivateld,tyto informace nejsou, ve
veétsing pripadu, tak podstatné. Nejdilezitéjsi jsou cile, potfeby, postoje a chovani. Zatimco ke
zjistovani cill, potteb a postoji se nejlépe hodi kvalitativni metody vyzkumu jako napiiklad
interview, ke zjiStovani chovani se hodi naptiklad sledovani uzivatelll v jejich pfirozeném
prostiedi at’ jiz s jejich védomim nebo bez. Dalsi diilezitd a zajimava data mohou odpovidat
na to, jak jsou uzivatelé schopni pouzivat pocitac a orientovat se v prostiedi internetu. Nékdy
muzou byt praktickd i demograficka data ¢i informace o prostfedi, kde budou uzivatelé
pouzivat jejich produkt; naptiklad zda doma nebo v kancelafi.

Existuji dva typy uzivatelskych potieb; ty které se pfimo vazi k urcitému ukolu a ty
které jsou vedlejsi, nefunkéni, ale stale dilezité. Prvni typ je vyjadteni cila'’- dokongeny cil
je uspokojend potieba. Druhy typ potfeb nema piimo souvislost s funk¢nosti produktu, je vice
zaloZzen na emocich. Mezi tyto potfeby patii naptiklad to, Ze néktefi uzivatelé museji byt
neustale ujistovani o spravnosti svého postupu. Postoje vyjadiuji to, jaké stanovisko ¢i postoj
maji uzivatelé¢ vici danému produktu. Uzivatelské chovani je to, jak se uzivatelé doopravdy
chovaji naptiklad v daném uZivatelském rozhrani. Casto se znaéné lidi od toho, co sami
uzivatelé tvrdi, ze dé€laji. Pokud se v ramci vyzkumu podati zjistit vSechny tyto atributy, je

polozen solidni zéklad funkéni persony.

5.2 Zivotni cyklus person: Poéeti a téhotenstvi

V této fazi se data ziskand béhem prvni faze méni, pomoci riznych metod analyzy, ve
funk¢ni reprezentaci uzivatele, ktera bude dale vyuzivana. Je to faze ve které dochazi k
samotnému vytvareni person. Faze, béhem které je nutné se rozhodnout kolik person vytvofit,
na jakém zaklad€¢ a pfifadit jim pfisluSnou prioritu. Na zakladé ziskanych informaci je

vytvofen tzv. segmentacni model uzivateli (viz. Kapitola 5.2.3 Segmentace), pro kazdy

17 Cil méizeme definovat jako koneény vysledek, kterého chce uZivatel dosahnout, pozornost je zaméfena na to
&eho ma byt dosazeno. Cile miize byt dosazeno pomoci provedeni uréitého poétu tikold (Task). Ukol je
strukturovany souhrn souvisejicich aktivit, které jsou provadény v ur¢itém potadi. Ukol je tedy to, co musi
uzivatel udélat, aby dosahl svého cile
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vhodny segment kostra persony, které jsou nasledn¢ dotvofeny ve skute¢n¢ kompletni
persony, vhodné k uvedeni do procesu.

Tvorba samotné persony je seridlovy proces, v jehoZ prubéhu dochéazi k sumarizaci a
analyze dat a naslednému ziskani potfebnych informaci. Kazdy z odbornikt k tomuto procesu
pristupuje odliSnym zptisobem. Zatimco nékteti z nich, jako naptiklad Alan Cooper,
uptfednostiiuji spiSe kvalitativni piistup [COOPER, 2004], ktery je znacné ovlivnén samotnym
designérem person, jini jako Steve Mulder se snaZi upfednostiiovat postupy, pfi kterych se v
co nejvyssi mife uziva kvantitativnich dat a védeckych metod [MULDER, 2006]. Tato
kapitola shrnuje a popisuje n€kolik podstatnych fazi tohoto procesu.

Doba potiebna pro fazi tvorby person je pfimo timérna harmonogramu projektu,
mnozstvi dat o uzivateli a cilim, pro které jsou persony urceny. Ty nejjednodussi z nich Ize
vytvofit béhem jediného dne a ty nejkomplikovanéjsi mizou byt tvotfeny v fadech mésict,
protoze analyzovat velké mnozstvi dat vyZaduje Cas.

Doba potiebna pro tvorbu persony by méla byt umérna dobé, po kterou budou
persony vyuzivany a vyznamu projektu, pro ktery jsou urceny. Nejcastejsi jsou ptipady, kdy
tvorba persony, zalozené na néjaké formé kvantitativniho vyzkumu, trvéd okolo dvou tydnd.
Nékteré persony jsou pouzivany pouze po dobu jednoho mesice,jiné dokonce po dobu mnoha
let. Naptiklad persony pro dlouhotrvajici projekty Microsoftu byly pouzivany 5 az 10 let
[PRIUTT, 2006]. Persony se také leckdy daji op€t pouzit v ramci jiného projektu, coz také
prodluzuje jejich zivotnost.

Kolik je vhodné vytvotit person? Opét to zavisi na rozsahu celého projektu. Cilem neni to,
aby persony znazornovaly vSechny mozné uzivatele daného produktu ¢i sluzby a aby
poukazovaly na vSechny aspekty zivota uzivateli. Pokud by se o to designér pokousel, snadno
by mohl skoncit s poctem okolo 15 person, coz by vedlo k naruseni hlavnich funkci person a
vedlo spiSe k chaosu. Jako praktické se, dle vétSiny autorti, ukdzalo pouzivat 3-5 person,

kterym jsou piifazeny rozdilné priority.

5.2.1 Identifikace dulezitych kategorii uzivatela

Pokud je to mozné, je vhodné identifikovat jednotlivé typy ¢i segmenty uzivatell
pfedem. Mohou byt zaloZzeny pouze na piedpokladech, avSak jsou vhodné k ujasnéni si
ptedchozich védomosti, poloZeni hypotéz a mohou pomoci k piekondni odliSnosti mezi
dosavadnimi pfedstavami pracovnikll organizace o uzivateli a vytvofenymi personami. Je
nutné mit na paméti riziko vnaseni vlastnich pfedpokladt designéra a vyvarovat se snahy si na

zékladé ziskanych dat potvrdit vlastni ptedpoklady. Pokud kone¢néd segmentace vypada stejné
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jako predbézna, nemusi to byt nutn¢ chyba, ale je nutné si ovérit, zda designér neopomenul

n¢jaké dilezité nové hledisko.

5.2.2 Vyhodnoceni dat

V této fazi dochazi k vyhodnoceni primarnich dat za pomoci nejriznéjsich statisticko-
analytickych technik a ziskdni relevantnich informaci o uZzivateli a oboru. Analyzu provadi
samotny designér, nebo existuji rizné statisticko-analytické programy. Obecné jsou
kvantitativni persony tvorené pocitatem pokladany za divéryhodnéjsi a pocita¢ je schopen
zpracovat mnohem vétsi mnozstvi dat a najit souvislosti 1 tam, kde by je ¢loveék nehledal. V
této fazi dochazi k identifikaci hlavnich mySlenek, vztahli a vzorci chovani, cili a postojl

uzivatelii. V rdmci hodnoceni dat probiha i tzv. ,,segmentace®.

5.2.3 Segmentace

Segmentace je proces, pii kterém za pomoci ziskanych dat dochézi k vytvareni skupin
uzivatelii. Cilem segmentace je tedy najit vzor, ktery umozni vytvofit skupiny uzivateli —
segmenty — které je mozné popsat na zakladé spole¢nych vlastnosti ¢i atributd jednotlivych
¢lenti skupiny. Typy uzivatell se zpravidla déli dle jejich cild, postojli a chovéni. Proces
segmentace dat se lisi podle toho, zda se jedna o kvalitativni, kvantitativni persony ¢i

kvalitativni persony s kvantitativni validaci [MULDER, 2006].

e Segmentace na ziakladé kvalitativniho vyzkumu
Pti tvorbé kvalitativnich person je i segmentace kvalitativnim procesem, ktery neni ani
tak védeckym procesem, jako spiSe snahou najit souvislosti mezi jednotlivymi uzivatelskymi
vlastnostmi a zjiSténymi skuteCnostmi. Segmentaci uzivatell provadi vétSinou sadm
vyzkumnik na zakladé zjisténych informaci a na zaklad¢ jednotlivych segmentii vytvaii kostry
person. Tento typ segmentace je nejvice nachylny k zanédSeni vlastnich ptfedpokladii do

procesu [MULDER, 2006].

e Segmentace na zakladé kvalitativniho vyzkumu s kvantitativni validaci
Segmentace u kvalitativnich person s kvantitativni validaci probihd stejné¢ jako u
kvalitativnich person. Podstatnou zménu piind$i az testovani segmentace na zdkladé
prizkumu nebo jiné formy kvantitativniho vyzkumu. Jednotlivé segmenty se testuji na vétSim
poctu uzivatell a cilem je ujistit se, zda jsou skutecné rozdilné a dokazat, ze segmentacni
model odpovida realité. Udaje z priizkumii jsou vhodné pro testovani cild a postojil, oproti

tomu analyza logl je uzite¢na pro testovani uzivatelského chovani.
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V piipadé, ze se segmentacni model ukaze jako neplatny a ziskana kvantitativni data
nepodporuji nasi teorii, je vhodné upravit segmentaci a provést opétovné testovani. Persony
jsou opét tvoreny na zdkladé jednotlivych segmentll, ale oproti kvalitativnim personam se
opiraji o statistické diikazy. Kvantitativni data nutn€ nedokazuji spravnost zavéra, ale redukuji

moznost mylky.

e Segmentace na zakladé kvantitativniho vyzkumu

U kvantitativnich person proces segmentace probihd ponckud jinak. Podstatnym
rozdilem je to, Ze se netestuje pouze jediny segmentacni model, ale pomoci statistické analyzy
se testuje veétSi mnozstvi segmenta¢nich modelt najednou, ze kterych se vybird ten
nejvhodnéjsi pro tvorbu person. Samoziejmeé se také vychazi z kvalitativniho vyzkumu, ktery
ma poukazat na cile, postoje a chovani uzivateli. Nasleduje formovani moznych hypotéz
segmentacnich modeld. Je efektivnéjsi navrhnout vice moznych segmentaci uzivatelii. Ve treti
fazi se shromazd’uji data na zaklad¢ kvantitativniho vyzkumu.

Pro kazdy potencialni segmentacni model je vytvotfena sada specialnich otazek, které
je nutné zahrnout v uzivatelské prizkumu nebo které je nutné zodpoveédét pouzitim analyzy
logl stranek. Cilem tohoto kvantitativniho vyzkumu neni néco dokazovat, ale shromazdit
dostatek dat pro dalsi krok, kterym je segmentace uzivateld na zaklad¢ statistické klastrové
analyzy.

U tvorby kvantitativnich person maji statistické algoritmy vyznamnéjsi roli ve
vytvafeni samotného segmentaéniho modelu nez tomu bylo v pfipad€é vyse zminénych typt
segmentace, kdy se statistické analyzy vyuzivalo pouze k testovani jiz existujicich
predpokladii. Zjednodusené by se tento proces dal popsat tak, ze se data vlozi do pocitace a
ten hledd skupiny, které¢ sdileji spole¢né znaky. K tomuto procesu dochéazi opakované, jak
program zkou§i mnoho nejriznéjSich zplisobli segmentace, aby mezi mnoha moznostmi nasel
ten nejlepsi zplsob feSeni. V zdvéru je vytvofen segmentacni model, vznikne urcity pocet
skupin uzivatel a mnozstvi atributl uzivatel, které slouzi jako klicové rozliSovaci znaky
mezi skupinami.

Dulezitym rozdilem oproti pfedchozim modeliim je tedy to, Ze na segmentaci se podili
jak clovek, tak pocitac, ktery je v usporddavani dat a hledani souvislosti jednoznacné
schopn&jsi nezli ¢lovék. Clovék ma stale moc se rozhodnout, které segmentace vyuzit, ale
oproti vySe zminénym modeliim disponuje vétSim mnozstvim informaci, na zaklad¢ kterych
se rozhoduje. Pocita¢ také umoZznuje zkoumat vice proménnych najednou. Stejné tak se

mohou objevit necekané vzorce usporadani dat, které mohou ¢lovéka pfivést na nové napady
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a inovace. Je jisté, Ze tento typ segmentace je nejdivéryhodnéjsi, protoze i samotny proces je

24

validni a obhgjitelné.

5.2.4 Tvorba koster persony

Na zaklad¢ jednotlivych segmenti, vyhodnocenych jako uZzitecné pro cely projekt, se
vytvoii kostry budoucich person. Kostry person jsou vétSinou jen soupisy odliSnych vlastnosti
pro kazdy z identifikovanych segmentt. Nasledné jsou jednotlivé kostry person zhodnoceny s
ohledem na obchodni a vyrobni strategii dané organizace. Cilem tohoto hodnoceni je ptitadit
planovanému produktu ¢i sluzbé. V této chvili je vhodné se rozhodnout, které persony budou

primarni, které sekundarni a které z procesu uplné vyloucit.

5.2.5 Tvorba persony

V této fazi se tvoii persona pro kazdy vybrany segment, coz znamena, ze kazdy typ
uzivatele, ktery byl uznan jako relevantni, by mél byt pfedstavovan jednou personou, kterd ma
jasné specifikované cile, postoje a chovani. Kostra persony je doplnéna o jméno, fotografii,
prvky vypravéni, demografické a konkrétni individuélni informace, aby bylo dosazeno co
nejvysSiho stupné realisticnosti. Kazda vytvofena persona by meéla obsahovat zakladni
informace nezbytné pro to, aby definovana persona byla jedine¢nd, plnila svou funkci a byla
relevantni vi¢i urCenému produktu: cile, role, chovéni, segment, uzivatelovo prostfedi a
typické aktivity. Tento seznam je prevzat z knihy ,,Observing The User Experience"

[KUNIAVSKY,2003].

e Identifikacni udaje:
= Jméno, titul, nebo kratky popis
= Vek, pohlavi
= Citat (poukazujici na néco pro personu podstatného, nejlépe v souvislosti s
produktem)
= Fotografie a stru¢ny popis fyziologickych znaki
= Role a tkoly
= Konkrétni spole¢nosti ¢i primyslové odvétvi
= Nazev pracovni pozice ¢i role

= Typické ¢innosti
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= Ddlezité atypické Cinnosti
= Problematické oblasti, citliva mista
= Povinnosti

= Interakce s jinymi osobnostmi, systémy, produkty

=  Kratkodobé, dlouhodobé

= Motivace

= (Cile souvisejici s praci

= Cile souvisejici s produktem

= Obecné Zivotni cile, aspirace

= Vyicend a nevyicend prani ohledn¢ produktu
Segment:

= Velikost oblasti trhu a jeho vliv

= Mezinarodni vyznam oblasti trhu

= Posouzeni jeho piistupnosti
Obecné a oborové-relevantni demografické udaje:

= Pfijem a kupni sila

= Region nebo mésto, stat, zem¢e

= Urovei vzdélani

= Rodinny stav

= Informace o kulturnich aspektech
Dovednosti a znalosti:

= Znalost pocitacového a internetového prostiedi

= Casto pouzivané produkty a jejich znalost

= Obory znalosti

= Skoleni

= Specidlni dovednosti

= Povédomi o konkurenci
Kontext a prostiredi uzivatele:

= Vybaveni (internetové pripojeni, uzivany prohlize¢, operacni systém)

= Popis kazdodenniho Zivota

=  Styl prace

= Casovy harmonogram typického dne
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= Konkrétni vyuzivané lokality
= Hlavni pracovni a volno¢asové¢ aktivity
= Vztahy k jinym personam
e Psychografické a osobni udaje:
= Rysy osobnosti
= Hodnoty a postoje (politické nazory, ndbozenstvi)
=  Obavy a prekazky

= Vlastnéné osobni predméty (auto, pocitac, kapesni diar atd.)

5.2.6 Prvky vypravéni

Aby persona nebyla pouze seznamem nejrizngjSich atributll, je nutné pfi jeji tvorbé
pouzit prvky vypravéni. Persona by méla vypravét piibéh dat ziskanych v ramci uzivatelského
vyzkumu. Je nutné se zamyslet nad tim, jak by se dana persona méla chovat, co obvykle déla
a co ne. Je nutné ziskand fakta vhodnym zplisobem v¢lenit do vypravéni o dané personé a
pomoci ptibéhu demonstrovat jeji interakci s ostatnimi lidmi, pfedméty, systémy a jasné

poukazat na jeji postoje, cile, motivace, chovani, zvyky atd.

5.2.7 Validace person

V posledni fazi dochézi k validaci existujicich person. Je dulezité zkontrolovat, zda
vzniklé persony opravdu odpovidaji zjisténym datim a informacim, zda se persony
nepiekryvaji, zda néjaké podstatné aspekty nechybi. Cilem validace je zjistit, zda se vzniklé
persony pftili§ nevzddlily od plivodnich dat a zda jsou jejich charakteristiky dobie
specifikované a zietelné. Ujistit se, ze persony odrdzeji zdkladni informace o uzivatelich a v
pripadé¢ person postavenych pouze na predpokladech ovétit, ze skuteéné odrazeji predpoklady

dané organizace.

5.3 Zivotni cyklus person: Narozeni a dospivani

wevr

nejosidngjsi ¢asti celého procesu vyvoje persony. V této fazi je nutné piejit od vyvoje persony
do faze jejiho uziti v praxi. Cilem je komunikovat jiz kompletni persony stru¢nym, ale
funkénim zplsobem jejim uZzivatelim. Persony jsou jiz presné definované, ale pracovnici,
kterym jsou urcené, si je budou jeSt€ dotvaret ve své mysli. Je nutné mit na paméti, Ze persony
jsou uziteCnym nastrojem jen v piipad€, ze jsou dobie komunikovany. Metoda rozsifeni

person zavisi na druhu projektu a velikosti skupiny, pro které byly vytvoreny. V situaci kdy si
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maly vyvojaisky tym vytvoii persony pro své vlastni uziti, bude zavedeni person snazsi, nez

pro $irsi okruh uzivatelt, kde je nutné pouzit vice formalnich dokumenta¢nich metod.

5.3.1 Komunikacni strategie

V prvni fad¢€ je nutné vyuzit komunikacni strategii, uzivanou v ramci dané organizace,
kterd byla v nejlepSim ptipadé¢ zjisténa béhem introspekce organizace. Je nutné se naladit na
potieby, zplisob komunikace a prostfedi pracovnikl. Principy dané komunikacni strategie
pomohou usnadnit komunikaci hlavnich vyhod person pracovnikiim, které mnohdy jevi o

persony velmi maly zéjem.

5.3.2 Predstaveni person

Dal$im krokem je uspotfadat uvodni setkdni, na kterém je ve zkratce popsan cely
princip procesu vyvoje person, divody vytvofeni dané skupiny person a zminéno na zakladé
jakych dat a metod jsou persony postaveny. Béhem tohoto setkani by mély byt predstaveny i
persony s jejich hlavnimi charakteristikami. Vhodné je vysvétlit, k jakému tcelu by persony v

dané organizaci mély slouzit a jaka jsou jejich mozna pouZziti.

5.3.3 Implementace person do pracovni kultury

Vzhledem k tomu, Ze maloktery pracovnik bude ochotny si procitat informace o celé
skupiné person, je vhodné persony shrnout do jednoduché a snadnou pouzitelné¢ formy. Je
mozné, ze je k dispozici velké mnozstvi informaci o personé, avSak je tu vysokd
pravdépodobnost, Ze toto mnozstvi je vétsi, nez si bude kdokoliv schopny a ochotny
pamatovat.

V pribéhu zavedeni person do firemni kultury je vhodné postupné zvetejniovat
podrobnosti o persondch; zptisoby jejich uziti, jejich vyhody atd. Jako nejvhodnéjsi se
prokézal postup postupného davkovani informaci tak, aby je pracovnici mohli 1épe piijmout.
Jednoduché profily person s jejich fotografiemi a kli¢ovymi tidaji je vhodné vyvésit na dobie
viditelnd mista, kde budou stale na ocich. Tento postupny proces by mél pomoci pracovnikiim
si na persony zvyknout.

Diilezité je také ujisténi, Ze jsou persony vnimany spravné, ze jsou od sebe snadno
odlisitelné a Ze jsou vnimany jako divéryhodné, dilezité a uzite¢né nastroje. Pouzit persony
jako nastroje pro vyvoj a design se da teprve v piipade, kdy se cely tym s personami seznami

a je ochotny je pfijmout.
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5.4 Zivotni cyklus person: Dospélost

Ve fazi tzv. ,dospélosti“ se pivodce person obvykle snazi svym kolegim ¢i
potencialnim uzivatelim ukdzat moznosti pouziti person pro jejich vlastni praci. VéEtSina
dokumentil popisujici persony poukazuji na jejich vyuziti pfi ndvrhu uzivatelskych rozhrani a
designu vysledného produktu, avSak maloktery autor popisuje jiné mozné zptsoby uziti. V
této kapitole popisuji nékolik nejobvyklejsich situaci a zpisobi, ve kterych se persony uzivaji
v praxi. Kapitola je strukturovana do podkapitol, které nastinuji, kterak mizou byt persony
pouzity pro planovéni, design, hodnoceni a uvedeni produktu na trh.

Je dalezité mit na paméti, ze 1 kdyz jsou persony zajisté uziteCnymi nastroji, nejsou
schopné vyftesit veskeré problémy, které je nutné béhem vyvoje uzivatelského rozhrani tesit.
Je dobré je pouzivat s dal§imi technikami UCD, protoze je zcela jisté, Zze néktera rozhodnuti
budou potiebovat hlubsi analyzu problému. Kazdopadné stdle plni funkci nastroje pro lepsi

komunikaci informaci o uzivateli a pfedev§im udrzuji pozornost zaméfenou na uZzivatele.

5.4.1 Planovani produktu

Persony jsou vhodnym néstrojem pro hlubsi porozuméni pozadavkiim uzivatele a
ujasnéni si konecné podoby produktu. Pouziti person miize pomoci definovat vhodny produkt
odpovidajici obecnému vkusu cilovych uZzivatelii. Persony mohou byt také vice zapojené do
procesu tim, ze mohou blize specifikovat uzivatelovy ptani a pozadavky na jednotlivé
specifické funkce a funkcnost jako celek. Pouziti person napomahd lepSimu pochopeni
chovani, reakci a ofekavani uzivatele, coz opét vede k vybéru téch nejvhodnéjSich moznych
funkci a vzhledu.

Vhodné je blize prozkoumat sféru ¢i obor, do kterého spadd planovany produkt.
Persony jsou schopné definovat problémové oblasti podobnych, jiz existujicich, produkti
diive, nez dojde k samotnému vyvoji nového produktu, a tim pomahaji vyvarovat se stejnych
chyb. S tim souvisi 1 moznost analyzy konkurence. Persony jsou uzite¢né k hodnoceni
konkurence v oblasti, pro kterou je planovany produkt uréen.

V neposledni fad€ jsou persony vyhodnym nastrojem ve chvilich, kdy je nutné
upiednostnit nékteré funkce pldnovaného produktu pted ostatnimi. VEétSinou neni mozné do
jediného produktu zahrnout veSker¢ mozné funkce, protoze by vysledny produkt byl
nepouzitelny. To, Ze jsou persony rozdélené¢ dle priority, pomahd rozhodnuti, které funkce
jsou nezbytné a které je nutné opomenout, jak jiz z funkcnich nebo casovych dvodu.

Samoziejm¢ ze vétSina uzivatelskych rozhrani v sobé ve skuteCnosti ukryva vice
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uzivatelskych rozhrani v jednom, ale i v této situaci je vyhodné se rozhodnout pro spravnou
kombinaci funkeci.

Samoziejmé existuje vice metod, podle kterych se vyvojovy tym rozhoduje jaké
funkce do produktu zahrnout a jaké vynechat, ale pouziti person vede k rozhodovani dle

potieb person, tedy cilovych uzivatell a zakazniki.

5.4.2 Zkoumani konstrukénich reseni uzivatelského rozhrani

Ve chvili, kdy je jiz jasné definovan kompletni plan vyvoje, je nutné navrhnout
jednotlivé elementy produktu. Persony jsou uzite¢né nejen k ujasnéni si celkového obrazu o
produktu, ale také pomahd pii vybéru vhodnych funkeci ¢i designovych elementi a
rozhodnuti, jak by jednotlivé elementy mély vypadat a jak se chovat.

Kazda persona by méla obsahovat alespon néjaké prvky vypraveéni, které umozni dat
do kontextu a Iépe pochopit dosavadni zkuSenosti, véci, které persony vnimaji jako
problematické 1 ostatni informace. Persony umoziuji piedstavit si zkuSenosti, chovani a
reakce, které vysledny produkt vyvold. Tyto detaily jsou vétSinou ilustrovany na pevné
specifikovanych ptibézich. Zatimco obsirné a nepiili§ specifikované piibéhy jsou vhodnéjsi
pro fazi planovani, ve chvili, kdy je nutné se podrobnéji zaobirat designem jednotlivych
elementi, jsou vhodnéjsi vice specifikované a podrobné piibéhy. Obecné jsou tyto podrobné
pfibehy nazyvané scénare.

Scénaie jsou dlouhé popisy specifickych ukolii, které musi persona vykonat, aby
dosahla urcitého cile. Miizou to byt také kratké popisy aktivit spojenych s urcitym nastrojem
produktu. Scénafe se tedy vétSinou tykaji velmi specifickych elementii daného produktu a
pomahaji do detailu pochopit dil¢i zkuSenosti uzivatele s danym produktem.

Kromé¢ funkéniho zpracovani vysledného produktu je vétSinou nutné navrhnout i
vizualni zpracovani. U nékterych produktli se tomu vénuje samotny vyvojaisky tym, nehledé
na to, ze nckteré produkty jsou znacén¢ ovlivnéné designem ostatnich produktd dané
organizace. Naptiklad nové produkty pro MS Windows si uchovavaji nékteré charakteristické
a standardni prvky a styl starSich produkti. V nékterych ptipadech jsou vSak uréeni graficti
designéti a umélci, aby vytvoftili design produktu.

V kazdém piipadé je vzdy uZite¢né mit jasnou predstavu cilového uZivatele, kterd
muze slouZit jako inspirace pro vybér vhodného uspotadani, stylu a formulaci textii. Evaluace
vybranych feseni

Poté, co byla vybrana vhodna feSeni jednotlivych elementi produktu, persona muze

pomoci zdokonalit jejich implementaci k vytvofeni co nejkvalitnéjS$iho designu. AvsSak vyuziti
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person pro specifikaci designu neni konecné. Daji se pouzivat nadale pro ujisténi, ze produkt
funguje tak jak by mél a Ze nejsou zadné problémy s jeho uzivanim. Persony poskytuji
designérim spravny odstup a perspektivu nutnou pro revize jejich navrhii a prototypa.
Vzhledem k tomu, ze vétSina designérii neumi byt zcela objektivni, je vhodné pouZit person
jesté pred tim, nez se pfistoupi k testovani pouzitelnosti a zvefejnéni beta verze pro

vyzkouSeni redlnymi uzivateli.

e Metody evaluace

Stejn€ jako lze persony vyuzit k analyze uZivatelské zkuSenosti s konkuren¢nimi
produkty, je mozné pouzit stejné metody k evaluaci vlastniho produktu. Existuje nékolik
znamych metod evaluace a testovani uzivatelskych rozhrani. Lisi se v kvalifikaci testert, kdy
se muze jednat o bézného uzivatele nebo odbornika, ale také v technické 1 Casové narocnosti a
samoziejme ve vysledcich, které prinase;ji.

Mezi nejuzivanéjsi metody pouzivané piimo odborniky ptes UCD patii heuristicka
analyza a ,,Cognitive Walkthroug®“. Béhem tzv. heuristicka analyzy odbornici zkoumaji zda
uzivatelské rozhrani dodrzuje doporuceni ohledné pouzitelnosti a béhem ,,Cognitive
Walkthrough* odbornici zjistuji, jak je rozhrani pouZitelné pro nové uzivatele, pomoci plnéni
zadanych ukolti [NIELSEN, 1990]. Mén¢ obvykle se témto technikam ftika inspekce
pouZitelnosti a znalecké posudky'®.

Podstata téchto metod spoc¢ivd v tom, ze nékdo z vyvojarského tymu projde produkt
krok za krokem, aby mohl zhodnotit zkuSenost uzivatele. Zda uzivatel vi, co v danou situaci
ud¢lat, nebo zda vi, ze se rozhodl spravné. Odbornici se vétSinou pokouseji hodnotit produkt z
pohledu uzivatele a to i pfesto, ze Casto neni uzivatel presné specifikovan. A praveé persona

muze dobfe této potfebné specifikaci uzivatele poslouzit.

e Persony a vybér participanti pro uzivatelsky vyzkum
Persony jsou sice vybornym nastrojem UCD, avsak nenahradi zkusSenost skutecného
uzivatele. Protoze jsou vSak tvofeny podle skute¢nych uzivatelli, jsou vhodnym nastrojem pfi
profilovani a vybéru participanti pro jakykoliv uzivatelsky vyzkum ¢i prizkum trhu. V tomto

piipad¢ persony slouZzi spise jako néstroj komunikace informaci o uzivateli.

'® Autorsky preklad: ,,Usability Inspections*
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e Persony a Quality Assurance

Dtlezitou soucasti vyvoje jakéhokoliv produktu a specidlné uzivatelskych rozhrani je
prace lidi odpovédnych za Quality Assurance'’ (dale jen QA). Cilem QA je zajistit, aby
vystupy z jednotlivych procesii vyvoje (navrh, nasazeni, Gdrzba ale také dokumentace
produktu) mély odpovidajici kvalitu. Pivodni anglicky termin ,,assurance* poukazuje na
funkci, jenz ma ptredchazet chybam. Nedilnou soucasti QA je tedy 1 fizeni kvalityzo,
predevsim pak vystupni kontrola.

U vyvoje softwaru, kde je pojem QA velmi Casto uzivany, spada vétSinou kontrola
vystupli do povinnosti samotnych vyvojafi. Je nutné najit vSechny chyby v kédovani, ovéfit,
ze ty nalezené byly opraveny a v kone¢né fazi se ujistit, zda konecny produkt naplnil v§echny
aspekty zadani.

Persony mohou pomoci pracovnikim QA nejen pochopit uzivatelovy cile, ale i
pochopit kontext toho, jak a kym bude vysledny produkt pouzivan. Pouziti person muize
pomoci pii testovani QA, ale také pfi vytvareni plant pro testovani produktti — naptiklad
modelovych situaci uziti. VEétSinou neni mozné z divodu nedostatku prostfedkl otestovat
vSechny situace, konfigurace a scénaie pouziti produktu. Persony mohou slouzit jako
kritérium pro posouzeni pravdépodobnosti a frekvence vyskytu ¢i dileZitosti moZnych

testovanych ptipadii a rozumé snizit pocet realné testovanych situaci.

5.4.3 Podpora uvedeni produktu na trh

KdyZ je vyvoj produktu u konce, mohou persony a s nimi spojené scénafe dobie
poslouzit pii uvedeni produktu na trh. Jsou uzite¢né pti vytvareni instruktaznich materialii ¢i
pruvodci, protoze mohou jejich autoriim pomoci pochopit, jak bude dany produkt pracovat a
komu je ur€en a také urcit, jaky typ instruktdznih materild bude nejvhodné;si.

Persony si stale zachovavaji funkci komunikaéniho néstroje a jsou vyuzitelné jako
nastroj komunikace mezi vyvojovym oddélenim a oddélenim marketingu a prodeje. I tady
muze persona poslouzit k tomu, aby pracovnici téchto oddé€leni 1épe pochopili podstatu
produktu a jeho uzivatele, aby mohli vytvofit vhodnou propagacni kampan. Protoze i
propagacni materialy musi k potencialnim uzivatelim promlouvat tim spravnym jazykem, aby
je produkt zaujal.

V kapitole 4, pojednavajici o rtizné typologii person, jsem poukazovala na rozdil mezi

uzivatelem a zdkaznikem. Tento rozdil je nutno mit na paméti specialné ve fazi predstavovani

1 Quality Assurance*: odd&leni zabyvajici se kvalitou kodu [FRANC, 2009]
0 Autorsky preklad: ,,Quality Control“
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produktu vefejnosti a myslet na to, ze persony uzivané pti navrhu produktu nemusi byt nutné

vhodné pro planovani marketingové kampang.

5.5 Zivotni cyklus person: Diichod

Duchod je posledni fazi zivotniho cyklu persony a spocivd ptfedevSim v hodnoceni
persony jako takové a jejiho dopadu na dany produkt ¢i organizaci. Cilem je zhodnotit pfinos
dané persony v ramci jejiho zivotniho cyklu — tedy jeji hodnotu a pfedev§im ndvratnost
investic do tvorby persony. Zaroven v prub¢hu posledni faze dochazi k rozhodnuti, zda bude
stdvajici persona ¢i skupina person znovu pouzita, odejde do dichodu nebo bude néjakym
stylem pfetvofena v personu novou. Toto rozhodnuti by mélo byt provedeno na zékladé¢ toho,
zda se zménil profil cilovych uzivatelti nebo trh ¢i jsou stavajici persony stale zivotaschopné.

Navratnost investic person je jedna z velmi dilezitych otazek. Jak lze zjistit, zda
pfinesla persona odpovidajici ptinos? Kazda organizace, ¢lovek, ale 1 produkt vyzaduje jinou
ditkazni metodu. Neexistuje zZadny jednotny zplisob méteni efektivnosti person a to nejen
proto, Ze je mozné je pouzit v ramci tolika nejriznéjsich dil¢ich ukold. Produkty sklizi uspéch
a neuspech z mnoha nejriznéjsich divodui. Jak tvrdi Mike Kuniavsky [KUNIAVSKY,2003]:
,»hikdo nebude odporovat tvrzeni, Ze v principu by mély byt produkty budovany s ohledem na
uzivatele.” Ve skutecnosti miiZze byt toto tvrzeni zna¢né diskutabilni. At uz je nebo neni dany
produkt na trhu Uspésny, je tézké dokazat, zda za to mize orientace na uzivatele v prubéhu
vyvoje. Uspé&nost produktu zpravidla ovliviiuji i jiné faktory, ¢asto nesouvisejici se
samotnym designem [FRANC, 2009].

Me¢éteni navratnosti investic vychazi z jasného a piesného vyjadieni nakladii a vynost
provedené prace, coz neni zrovna jednoduché v piipadé, ze se jedna o tak tézko
definovatelnou jednotku, jako je uzivatel a jeho zkuSenost a prozitek. Je t€zké si predstavit,
nebo dokonce méfit problémy, které by se mohly vyskytnout, kdyby byl produkt vytvéien
jinym zptsobem. A v neposledni fadé je tézké méfit izolované efektivitu jedin¢ho faktoru,
ktery napomohl k uspé$nému designu. Nejen uzivatel ovlivituje finalni produkt, ale
samoziejm¢e také uzité technologie, propagace a dalsi faktory. Bias a Mayhew tvrdi, Ze misto
otazky, zda pouzit principy UCD, je vhodnéjsi se ptat: ,,Kolik prostfedkli na n€ vynalozit a
kde je uplatnit?* [MAYHEW, 1994].

I kdyZ né¢ktefi autotfi [PRIUTT, 2006; MULDER, 2006] navrhuji hodnoceni efektivity
person pomoci zpétné vazby osob zucastnénych pii navrhu uzivatelského rozhrani, je pfinos
person pro kvalitu produktu i proces jeho vyvoje velmi tézko kvantifikovatelny a spolehlivé

méfitelny [FRANC, 2009].
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V kazdém piipadé bych radda zminila neddvny empiricky vyzkum, ktery pfinesl
objektivni dikaz o efektivnosti uziti person. V ramci kontrolovaného experimentu byla
skupiné zadana urcitd designova prace. N&kteti pouzili metodu person a jini ne. Ukézalo se,
ze studenti, ktefi pouzili persony, navrhli lepsi produkt s lepSimi prvky pouzitelnosti. Studie
také poukazuje na fakt, Ze pouziti person muze zlepsit komunikaci v rdmci tymu a vést ke

konstruktivnéjsim diskusim s vét§im zamétenim na uzivatele [LONG, 2009].
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6 KRITIKA PERSON

Na zaklad¢ prostudovanych materiali pojednavajicich o personach lze usoudit, Ze
vyklady a jednotlivd pojeti person rliznymi autory a odborniky se zna¢né 1iSi. Napiiklad
Cooper prosazuje metodu konstrukce person, kterd se nezakladd na velkém mnozstvi
informaci o uzivateli, ale persona je konstruovana specidlné¢ pro cile vyvojového tymu
[COOPER, 1999]. Oproti tomu Pruitt ¢i Mulder uptfednostiiuji metody, které se zakladaji na
velkém mnozstvi dat o uzivateli, které maji personé¢ zajistit vét$i funkcnost a validitu
[PRIUTT, 2006; MULDER, 2006]. I ptes tuto snahu o zavedeni védeckych metod do procesu
tvorby person se objevuji hlasy, které volaji po opusténi pouzivani person, alespoit do doby,
nez se podafi vyfesSit nckolik kritickych problémiti. Namitky proti personam vétSinou
zaznivaji ze strany akademické obce, kde nejcastéjSim tercem kritiky je metodologie tvorby
person, nemoznost empirického ovéfeni, falzifikovatelnost ¢i nemoznost jejich verifikace

[FRANC, 2009].

6.1 Absence presnych metodologickych postupti

Jedna z nejvazngjsich kritik person tvrdi, Ze nejvétsi omezeni person spociva v tom, Ze
je obtizné ¢i dokonce nemozné ovétit jejich presnost [CHAPMAN, 2006]. Tento problém
zahrnuje nekolik dil¢ich aspekti.

Je t€zké definovat vztah mezi personou a populaci uzivatell, které ma predstavovat,
coz je dusledek jeji vysoké specificnosti a pfesvédéenim Chapmana, Ze je persony nemozné
falsifikovat. Dle kritikii pfedstavuje persona pouze malé procento moznych uzivateli. A
predevs§im neexistuje zpusob, jak dokdzat, Ze sada person reprezentuje celou skupinu
relevantnich uzivatelt. Zakladni otdzky znéji: ,,Kolik uzivateli dana persona ptedstavuje?*
»Jak jsou tito uZivatelé pro produkt dileziti?* ,,Jaké procento uzivatelli nereprezentuje Zadna
persona?‘

Kiritici tvrdi, Ze ¢im se zvySuje specificnost person, tim se umérné snizuje procento
uzivatelti, které predstavuje. Toto tvrzeni Chapman, Love, Milham, Elrif, a Alford
demonstrovali ve své praci ,,Quantitative Evaluation of Personas as Information“. V ramci
této prace zvetejnili analyticky model, ktery zpracovava data ze Sesti uzivatelskych prizkumut
a dokazuje tvrzeni, Ze popisy s vice nez malym mnozstvim atributd (tedy naptiklad persony),
pravdépodobné popisuji jen malé nebo zadné procentu populace [CHAPMAN, 2008]

S tim souvisi kritika tvrzeni, Ze persony se zakladaji na empirickych datech., nebo-li

na kompilacich informaci o rliznych charakteristikdch uZivatele. Chapman tvrdi, Ze nelze
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pouzit roztrousena a nesouvisejici data k vytvoreni kombinovaného popisu uzivatele bez
jakékoliv znalosti relevance dat viici celé populaci. Pravdépodobnost pokryti celé populace je
mozné zjistit za pomoci multivariacni korelace vSech kombinaci dat. AvSak ziskat data
z multivariacni korelace je velmi obtizné a ndkladné a bez téchto dat neni nikdy mozné zjistit,
jaké procento populace persona reprezentuje.

Chapman tedy tvrdi, Ze neexistuje zpusob, jak zobecnit zajmy celé populace v jednu
specifikovanou personu. Stejné tak nelze rozliSit, které charakteristiky dané persony jsou
vypovidajici o uzivateli a které jsou irelevantni [CHAPMAN, 2006].

Poslednim problémem je validace a testovani persony. Persony nemohou byt ovéfeny,
protoze ve skuteCnosti ani nemohou byt zfalSovany. Persony jsou nesporné fiktivni a zadna
data nemohou vyvratit fiktivni konstrukci. Z toho vyplyvé, Ze persony nejsou zalozené na
zadné védecké metode, tudiz nemohou byt ani ovéfeny. Zatim nebylo definovano, ¢im ptresné
lze urcit uspéch persony, do dneSniho dne nebyl zvetejnén zadny piiklad, ze by platnost
n¢jaké persony byla vyvracena na zakladé pevnych dat.

Vétsinou nejsou data, na kterych jsou persony stavény, nikde zvefejnéna. Bez téchto
ovétitelnych dat se persony neopiraji o nic jiného, nez o tvrzeni jejich tvirci [CHAPMAN,
2006]. Otazkou vsak je, zda absence presné metodologie ohrozuje funkci a pravdivost person.
Kritici volaji po vyuziti kvantitativni analyzy, avSak pro tvorbu persony jsou kvantitativni
data nedostacujici. Sama o sob¢ jsou pro designéra Spatné interpretovatelna a pro pochopeni
motivaci, postoji, zkuSenosti a potifeb uZzivatele, coz jsou data ryze kvalitativni, nejsou
pouzitelna. Jako jedno z feseni se jevi vhodné provazani kvalitativnich a kvantitativnich dat

[FRANC, 2009].

6.2 Problematika praktického implementace person

Dva zésadni problémy spocivaji v otdzkce toho, do jaké miry jsou persony v souladu
s dal$imi informacemi o uzivateli a kdo je odpovédny za jejich interpretaci.

Je ¢astym jevem, ze jsou persony v rozporu s informacemi o uzivateli pochazejicimi z
jinych zdrojt (osobni zkuSenost, zpravy analytikd, marketingové organizace, konference atd.),
které vytvareji urCitou predstavu o uZzivateli a piirozené se liSi od specifickych dat
presentovanych personou. V takovém piipadé mlize dojit ke dvéma situacim. Vedeni tymu ¢i
organizace upfednostni personu, protoze véii, Zze se zakldda na kvalitnéjSich datech, nebo
personu odmitne a upiednostni své poznatky. V druhém uvedeném piipadé se spise jedna o

prosazovani vlastni moci nezli o snahu porozumét uzivateli .
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Druhym problémem je urcit, kdo je zodpovédny za spravné pochopeni a uziti person.
Jednim z tkoll person je komunikovat informace o uzivateli, aby je vyvojovy tym pochopil a
utvoril si o uzivateli konkrétni pfedstavu. AvSak rozpor nastane v okamziku, kdyz si ¢lenové
tymu vytvoii rozdilné predstavy. Obecné existuji tii mozné vysledky: prosazovani autority
tvlrci persony, minimalizace vyznamu a role persony ¢i individualni osobity zptisob pouziti
person, pficemz ve vSech pfipadech je persona v rozporu se zdsadami svého uziti. Prvni
situace je nezadouci, protoze uplatiiovani autority by bylo vhodnéjsi a efektivnéjsi v ptipadé,
ze by designéfi person disponovali daty, kterd jsou prokazatelna a raciondlné obhajitelna.
Druha a tfeti situace poukazuje na skutecnost, Ze persony nesplnily sviij ucel. Existuji studie,
které kritizuji uziti person v rdmci politiky organizace. V ramci tii zkoumanych projektt bylo
zjisténo, ze persony ani tolik neslouzily jako nastroj ovliviiujici design, ale v prvni fadé
slouzily k odiivodnéni rozhodnuti, kterd n€kdo ucinit ze zcela jinych diivodl, nez je design
[RONKKO, 2005]. Jiné studie naznagily, Ze uziti vlivu v rAmci organizaéni politiky vedou
k tomu, Ze se nepodaii persony fadné implementovat. [RONKKO, 2004].

V neposledni fad¢ se objevuje kritka, kterd tvdi, ze ,,persony jsou jen plastém
domyslivé orientace na uzivatele®, zatimco ve skuteCnosti se tym distancuje od zapojeni
opravdovych uzivatelii a jejich potieb. Ptibehy ze skuteéného zivota a skute¢ni uzivatelé

mnohem lépe poslouzi designériim k porozuméni uzivatelskych potieb [PORTIGAL, 2008].
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7 Zaver

Uvod této bakalaiské prace vysvétluje zakladni myslenky HCI a UCD a s nimi
souvisejicich pojmul a poukazuje na jejich vyznam pro proces navrhu uzivatelskych rozhrani.
Vzhledem k tomu, jak je pro pouziti person, ale také cely obor HCI dulezity uzivatel, je
v praci zahrnuta kapitola, kterd se snazi poskytnout stru¢nou definici a popis uZzivatele.
Uvodni kapitola také definuje podstatu pojmu ,,modelovani uZivatele.

Persona, ¢i model uZivatele, je fiktivni, detailni archetypéalni charakteristika, ktera
reprezentuje skupinu vzorcli chovéni, cili a motivaci koncovych uzivateli, které byly
zpozorovany a identifikovany v prabéhu vyzkumné faze, doplnéné o fiktivni popis
jednotlivce. Prace déle pojem persona rozvadi a pojednava o tom, co persona je a co neni a
hlavni vyhody a nevyhody jejiho pouziti. Tato kapitola by se dala shrnout do zavéru, Ze
persona pomaha vice se zaméfit na specifického uzivatele misto snahy zaméfit se na vsechny.
Stejn¢ tak persony usnadiuji komunikaci a sjednocuji predstavu o uzivateli v ramei tymu ¢i
celé organizace. Dale vedou k lepSim rozhodnutim, protoze omezuji dostupné moznosti
vybéru - at’ jiz pii planovani ¢i pti vyvoji samotného produktu.

V druhé ¢asti bakalarské prace popisuji jednotlivé Zivotni faze Zivota persony, coz je
metaforicky model, ktery roz€lenuje proces torby person na faze podobné lidskym fazim
rozmnozovaciho procesu a vyvoje. Existuje pét fazi tohoto modelu: planovani rodiny, poceti a
téhotenstvi, narozeni a zrani, dospélost, celozivotni ptinos a diichod.

Ve fazi ,,poceti a t¢hotenstvi® se analyzuji data a tvoii segmenta¢ni model uzivateld,
pro kazdy vhodny segment kostra persony, ktera je nasledné dotvoiena ve skute¢n¢ kompletni
personu, ktera ma jiz vSechny detaily, které ji délaji realistictéjsi. Persona je také obohacena o
prvky vypravéni, které uvedou jednotlivé informace do souvislosti a slouzi k hlubSimu
pochopeni cild, postojii a chovani persony. V této fazi je také nutné se rozhodnout, kolik
person vytvorit, na zaklad¢ ¢eho a jakou jim ptifadit prioritu.
mit na paméti, ze persony jsou uziteCnym ndstrojem jen v piipad¢, ze jsou dobie
komunikovany. Cilem je tedy komunikovat jiz kompletni persony stru¢nym ale funkénim
zpusobem jejim uzivatelim. Je tedy nutné se také ujistit, Ze jsou persony vnimany celym
tymem ¢i organizaci konzistentn¢.

V kapitole ,,dospé€lost persony* popisuji n€kolik nejobvyklejSich situaci a zptsobi, ve

kterych se persony uzivaji v praxi. Persony jsou uzite¢né pii samotném pldnovani vyvoje
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produktu, pti zkoumani konstruk¢nich feseni a jejich evaluaci, avSak také v okamziku uvedeni
produktu na trh.

Féaze ,dichodu® je posledni fazi zivotniho cyklu persony a spocivd predevSim v
hodnoceni persony jako takové a jejiho dopadu a vlivu na dany produkt ¢i organizaci. Cilem
je zhodnotit pfinos dané persony v ramci jejiho zivotniho cyklu; jeji hodnotu a predevs§im
navratnost investic vzniklych pii vyvoji persony. Nékteii autoii [PRIUTT, 2006; MULDER,
2006] navrhuji hodnoceni efektivity person pomoci zpétné vazby osob zucastnénych pfi
navrhu uzivatelského rozhrani, i v tomto ptipadé je vSak piinos person pro kvalitu produktu i
proces jeho vyvoje velmi tézko kvantifikovatelny a spolehlivé méfitelny. V této fazi je také
nutné se rozhodnout, zda bude persona opét pouzita, odejde do diichodu nebo bude n¢jakym
stylem pfetvofena v personu novou.

V posledni kapitole se zabyvam nej€astéj$imi argumenty kritiky, kterd uzivani person
odmita. Tato kritika vétSinou vychdzi z faktu, Ze neexistuji zadné védecké metody pro tvorbu
person ani pro jejich hodnoceni. Na druhou stranu ziistdva pravdou, Ze tento problém je
vlastni celému oboru, protoze neexistuji spolehlivé a univerzalné¢ pouzitelné metriky pro
méteni kvality uZivatelského rozhrani ¢i pfinosu interakéniho designu do produktu [FRANC,
2009].

Je jisté, Ze persony maji stadle mnoho metodickych nedostatkii a existuje velké
mnozstvi rizik spojenych s jejich uzitim. Nicméné se staly velmi oblibenym a ¢asto uzivanym
nastrojem UCD a jist€ jsou pfinosem pro proces vyvoje uZivatelskych rozhrani. Je ov§em
nezbytné dodrzovat nékteré zasady jejich tvorby a uzivéani a také mit na paméti, Ze i kdyz jsou
persony dozajista uziteCnymi nastroji, nejsou schopné vyiesit veskeré problémy, které je
nutné béhem vyvoje uzivatelského rozhrani feSit a je u¢inné je kombinovat s ostatnimi

technikami UCD.
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Dévam svoleni k ptij¢ovani této bakalaiské prace. Uzivatel potvrzuje svym podpisem, Ze bude
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V Praze, 12. 8. 2010

Gabriela Ferbarova ...................

Jméno Katedra / PracoviSté Datum Podpis
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