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Clanek

Komplexni GfK UX testovani jako nedilna souc€ast vyvoje
webu

Urcité znate ten pocit, kdy prochazite webové stranky spole¢nosti
prodavajici Vami zvoleny produkt, snazite se najit jednoduchou informaci a
uz nékolik minut se Vam to nedafi. Pocit frustrace roste pfimo umérné
stravenému C€asu a usili, co naopak klesa, je chut koupit produkt pravé u
této spoleCnosti. Nezadrzitelné se blizite k ,bodu zlomu®, tedy k okamziku,
kdy po vyjmenovani nékolika neslusnych slov stranku zavirate a jdete to
zkusit ,jinam®.

V tento moment si ¢asto klademe otazku ,Proboha, kdo ty stranky délal?!”.
¢asto lisi, na viné je nékolik faktor(i — od prioritizace obsahu nad formou,
pres tlak produktovych / brandovych manazert na zvefejnéni co nejvétsiho
poctu produktll / produktovych informaci, po profesni zaslepeni. V§echny
divody selhani v§ak maji jedno spole¢né — nikdo se na web nepodival
oc€ima koncového uZivatele, ¢lovéka, ktery nakonec stranky pouziva a
jehoZ penize jsou ty, o co tu bézi.

,UZivatelské testovani tak neni nic jiného nez ,divani se* o€ima uzivatell a
zjistovani, zda web / aplikace funguje spravné, a pokud ne, jak to naprauvit.
Davno pry¢€ jsou Casy, kdy web slouzil pfevazné jako informacéni médium,
dnes jde o plnohodnotny komunika&né-prodejni kanal, ktery ma za ukol
generovat zisk. Vzhledem k jeho technickym moZnostem nahrazuje

v mnoha ohledech osobni kontakt, rozhovor nad hypotékou nemusi
probihat osobné na pobocce, prvotni informace v€etné orientaéniho
propoctu si udélate za par sekund na webu, navic pfijemnou hravou
formou pomoci interaktivnich ,tahatek® pro cenu nemovitosti, naspofenou
Castku, dobu splaceni... Tim ovSem rostou také naroky na schopnost webu
.vést se zakaznikem prodejni rozhovor, podavat mu odpovidajici
informace ve spravném poradi, umét ho provést procesem vyplnéni
formulafe, poradit mu v pfipadé, Ze se ztrati,” fika Ondfej Herink, Head of
Qualitative Services Manager CZ&SK z GfK.

GfK se uZivatelskému testovani vénuje jiz pfes 15 let, jako prvni agentura
v CR vlastnila O&ni kameru a svym klientlim testovala webové stranky
pomoci sledovani drahy zraku a hloubkového rozhovoru. S narUstajicimi
naroky na internetové stranky se zvySovala poptavka po raznych typech
UX testovani, klasicky eye-tracking+IDI na funkénim ,hotovém*® webu
doplnilo testovani na tzv. draténych modelech — wireframech, zjiStovani
potfeb uzivatell, pfani a o¢ekavani nas posunulo na Uplny zacatek tvorby
webu. Pro zasadni, dlouhodobé rozhodovani o webu nestadilo jiz provadét
kvalitativni sondy na mens$im vzorku, ale pouzit reprezentativni vzorek




(stovky respondentu), souc¢asné v§ak zachovat moznost sledovani
realného chovani uzivatelll na webu (tzv. ukolové testy simulujici bézné
potfeby navstévniku).

Cerstvym piikladem rychlé sondy do chovani zakaznikt na webovych
strankach bank byl porovnavaci UX test pro mBank. Hlavnim cilem studie
bylo zmapovat kvalitu webové sekce nabizejici pljcku a navrhnout jeji
pfipadné zlepSeni.

Co o projektu fika Michaela Romoliniova, manazerka vyzkumu mBank:
dobé provadéli. Tuto metodu jsme vyuzili pro dal§i zefektiviiovani on-line
formulara, které lidé vyplniuji, kdyz si u mBank zfizuji mKonto, mPUj¢ku a
dalSi produkty. Na zakladé vysledkd vyzkumu oéni kamerou jsme tak
pfipravili sadu uprav, které nam pomahaiji dale zefektiviiovat komunikaci s
klientem a také sledovat, kde ma slab$i mista konkurence. Vyzkum ocni
kamerou je velice uzite€ny, protoze poskytuje relevantni vysledky, na
zakladé kterych mizeme objektivné urdit priority pro optimalizaci a ziskat
zdroje pro takové Upravy. Mozna jesté vice nez u jinych vyzkumu se tim
eliminuje ,dojmologie” a profesni slepota, protozZe to, co se mize zdat
expertim na zpracovani dat jasné, muze byt pro klienta nepfehledné. Diky
GfK se nam tak podafilo splnit cil, kterym je nabidnout klientim jesté

Dal$im zajimavym pohledem na chovani uzivateld bylo UX testovani pro
spole¢nost CEZ, kde jsme porovnavali standardni verzi webu pro desktop
s mladSimi sestrami ,tabletovou® a ,smartphonovou®. Co na vyzkum fika
Michal Svoboda, Vedouci skupiny Zakaznicka zkusenost a vyzkum:

,BYli jsme zvédavi, jak dobfe si povedou samostatné mobilni verze, které
jsme nestavéli pouze jako ,zjednoduSeninu“ klasického webu, ale jako
samostatné fungujici, plnohodnotné alternativy. Zajimavym zjisténim byl
rozdil v chovani mladSich a starSich cilovych skupin, ktery nas donutil se
na mobilni verze podivat i o&ima lidi, ktefi nemaji palec oSoupany od
rolovani na mobilu.”

Nejkomplexnéjsi spolupraci v UX vyzkumech kombinujici nejen techniky,
ale pravé i kvalitativni a kvantitativni testovani, vedeme dlouhodobé

s CSOB, ktera bere vyvoj své onlinové komunikace velmi vazné a vétsinu
aplikaci peclivé testuje.

Milan Luke$, ¢len tymu Priizkumu trhu CSOB, komentuje spolupraci s GfK:
,UX testovani pro nas hralo dulezitou roli pfi stavbé naseho nového webu.
Zpétna vazba od uzivateld nam provéfila klientskou pfivétivost struktury
webovych stranek a pouzité nazvy. Vedle rychlych kvalitativnich sond,
které nam identifikovaly problémovéa mista a pomohly s jejich napravou,
jsme realizovali i kvantitativni Setfeni, které nam poskytlo dostate¢nou
spolehlivost dat pro kliCova rozhodnuti.*




O GfK

GfK je davéryhodnym partnerem pfi poskytovani dullezitych informaci o trhu
a spotrebitelich, které umoznuji klientim pfijimat lepSi rozhodnuti. V GfK
kombinujeme praci a nad$eni vice nez 13 000 expertt prizkumu trhu s
dlouhodobymi zkudenostmi v oblasti védecké prace s daty. To umozriuje
GfK poskytovat zasadni globalni poznatky kombinované se znalosti
mistnich trh( ve vice nez 100 zemich celého svéta. Diky inovativnim
technologiim a védeckému zpracovani dat dokaze GfK transformovat velké
objemy dat na inteligentni a relevantni idaje a umoznit tak svym klientim
ziskat konkurenéni naskok a obohatit je o zkusenosti, zazitky a volby svych
spotiebitelll a zakaznik(.

Chcete-li se dozvédét vice, navstivte www.gfk.com/cz, nebo sledujte GfK
na Twitteru: twitter.com/GfK_Czech.
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