Klient, uzivatelé a my

Podrobné jsme si popsali vSechny tii své partnery, se kterymi coby designér,
koordinator a sty¢ny diistojnik v jednom mame na kazdém projektu co do Cinéni:
provozovatele webu ¢i jiné aplikace, jeho potencialni uzivatele a pochopitelné také
realizaCni tym, ktery aplikaci bude vytvaret (pakliZe ji neplanujeme zvladnout
kompletné celou jen vlastnimi silami). A také jaky je nas vztah ke kazdému z nich.

Na jedné strané mame tedy provozovatele, zadavatele projektu coby svého
klienta. Ten nejspis vi jen velmi malo o technologiich a zakonitostech navrhu a vyroby
interaktivni aplikace, kterou hodla provozovat. A obvykle vi i docela malo (nebo ma
hodné zkreslené predstavy) o samotném fungovani webu, o zakonitostech online
marketingu, ziskavani a udrzovani navstévnikd, o prioritach a o tom, co je vlastné
dtlezité a co je hodné ignorovani. M4 scestné predstavy a ocekavani, zalezi mu na
nediilezitych vécech a je schopen opomijet ty skute¢né podstatné. Jemu v prvé radé
slouZime jako nezbytny propojovaci prvek mezi nesourodymi svéty jeho vlastniho
oboru a svétem nasim, jakoz i minivesmiry naSich navrhard, vyvojara a marketéri.

Proti nému na opacné strané stoji budouci uzivatelé, které musime predevsim
co nejlépe poznat, abychom jim mohli kyZenou aplikaci navrhnout na miru, aby
je co nejvice zaujala, radi ji pouzivali a hlavné aby co nejlépe plnila jejich potieby
arezonovala s jejich vlastnimi zajmy. Zakladni informace nam o nich poskytl klient,
ale neni vylouceno — a naopak je pomérné bézné — Ze tyto informace jsou nepiesné,
zaujaté, ne-li dokonce zavadéjici. Tady je nasim odbornym poslanim vlastni vyzkum
a prizkum trhu, sondovani konkurence a podrobny vyslech klienta a peclivé korekce
a analyzy. Nase vlastni specifikace uzivateli a definice cilovych skupin musi byt
presnéjsi a detailnéjsi nez ptvodni klientovy predstavy. A na zakladé téchto definic pak
musime vytvorit nékolik realistickych, Zivoucich a komplexnich postav predstavujicich
zastupce vSech cilovych skupin typickych budoucich navstévnika.

A konec¢né za naSimi zady se pak nachazi vyvojairsky tym, ktery ve své inZenyrské
bubliné prilis nechape ani pozadavky a potieby zadavatele, ani realné zajmy a priority
uzivatel a nadto se vétSinou vyjadruje jakousi podivnou klingonstinou, které rozumime
pouze my, a musime zde hlavné fungovat jako prostrednik, obousmérny tlumocnik
a Sumovy filtr pii komunikaci mezi nimi a klientem. Do tohoto tymu musime pritom
pocitat jak programatory a kodéry, grafiky a animatory, spravce serveri a dodavatele
hardwaru, tak i marketéry, webové analytiky a viibec vSechny ty desitky odbornych
profesi, které pri vyvoji webu miliZzeme potrebovat. Je zcela namisté predpokladat, ze
nasemu klientovi jsou pojmy a zkratky jako jQuery, MVC nebo PHP stejnou Spanélskou
vesnici jako bounce rate, SEO ¢i CPC. Tady je klicova naSe alespoil rdimcova znalost vSech
téchto pojmii a schopnost plynné a hladce prekladat z laického jazyka do geekovstiny
a zpét.
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A my jako centralni spojovaci prvek stojime uprostied toho vSeho a nasim
primarnim cilem je zprostiedkovavat komunikaci mezi vS§emi témito zcela
nekompatibilnimi svéty.

Propojeni

To je ovSem situace béhem procesu navrhu a realizace doty¢ného webu ci aplikace. Co
ale aZ nase prace skonci, produkt je hotovy a nasazeny v ostrém provozu? AZ se svého
tidiciho pultu uprostied sestoupime, odpojime komunika¢ni kanaly a zmizime ze
scény? AZ zde zbude jen samotny provozovatel a jeho uzivatelé? Jaky pak vlastné bude
jejich vztah? Jak bude fungovat komunikace mezi nimi, kdyZ ten dosavadni most mezi
nimi najednou zmizi?

Pravdou je, Ze obé tyto strany se ¢asto navzdjem mijeji a mijet a nechdpat se budou
i nadale. Pravdou uZ ale neni, Ze spojovaci most mezi nimi zmizi. Naopak, ten zde po
nas ma zistat vybudovany, plné funké¢ni, stabilni a pevny. Bude jej totiz tvorit onen web
nebo aplikace, kterou navrhujeme. To ona musi byt nadale tou trvalou spojkou mezi
obéma svéty a je nasim cilem a dkolem ji postavit pravé tak, aby co nejlépe plnila funkci
spolehlivé komunikace mezi provozovatelem a uZzivateli. Aby idedlné propojovala ty
natolik riizné a nesourodé potieby, zajmy a cile na obou stranach.

VsSechno stoji a pada pravé s tim, co tady po sobé zanechame. Jak kvalitné
navrhneme onen web, aplikaci ¢i rozhrani a jak dobte bude plnit svou hlavni funkci:
co nejprirozenéji propojovat zajmy a cile provozovatele s potiebami a prioritami
uzivateld. Jsem si plné védom, Ze se s tim opakuji uz ponékolikaté, ale povazuju to za
natolik zadsadni sdéleni, vlastné za prvoradé poslani této knihy a jsem presvédcen, Ze
je nezbytné tuto skutecnost, kterou povazuji za esenci, nejhlubsi podstatu designérské
profese, opakovat stale znova dokola:

Hlavnim cilem prdce designéra je vytvorit funkéni propojeni mezi zdjmy zadavatele
a potirebami uZivatelii.

Jinymi slovy, pfi svém navrhu musime neustdle myslet na tento princip a podfizovat
se mu. U kazdého kroku, u kazdého detailu se musime ptat, proc¢ tam je, proc¢ je pravé
zde a vypada praveé takto. Kviili ¢emu a pro koho ho vytvarime. Co ma prinést naSemu
klientovi, jak mu to bude k uzitku. Zda a jak se k této ¢asti a funkci ti spravni uzivatelé
dostanou. A proc viibec budou chtit délat pozadované ¢innosti a provadét ukony, které
po nich chceme? Jaky z toho budou mit prospéch, jaky budou mit zajem cokoli z toho
podstupovat, pripadné se dokonce chtit vracet?

UZ jsme naznacili, Ze pohledy na tyto body a odpovédi na stejné otdzky jsou na obou
stranach velmi odli$né a cile a motivace rozdilné, ne-li vylozené protichtidné. Uzivatel
je sobecky, pohodlny, néjaké nase pozadavky a vyzvy bude ignorovat a nakonec stejné

40



vSechno délat po svém, tou nejsnazsi a nejjednodussi cestou. A pokud neuspéje, tak

se jednoduse oto¢i na podpatku a pijde pry¢. Pokud od néj nas klient néco chce, musi
jej hyckat, zametat mu cestu, vytvaret pohodlné a dobie znac¢ené koridory vedouci

k pozadovanym ciliim, nekomplikovat mu Zivot Zddnym slozitym rozhodovanim,
ptipadné jej dokonce i bavit, lichotit mu, vytvaret dojem prijemného koutku svéta, kam
se bude chtit sdm rad vracet.

A pochopitelné to klient nebude délat sdm, ale pravé prostrednictvim rozhrani, které
mu pro tento ucel navrhujeme. Rozhrani, které musi vSechny vyse uvedené funkce plnit
samo o sobé — ale i svym stylem a principy podporovat Zadouci vzorce chovani na
obou stranach.

Perspektiva

Nesmime zapominat je$té na jeden dulezity faktor, ktery je zde ve hre. Jesté jednou se
vratme Kk Gvodni kapitole a vzpomenme si na onoho obchodnika, tolik hrdého na svou
prodejnu, a na onoho pana, co jde jen tak kolem a s hlavou plnou vlastnich starosti si
chce jednoduse nakoupit par drobnosti. Stetavaji se zde dva naprosto odliSné svéty —
nejenze se lisi ve svych zajmech a cilech, ale 1isi se velmi zdsadné také v ihlu pohledu na
misto, kde se setkavaji, i v chapani samotné podstaty svého vzajemného stretnuti.

Pro jednoho je ono misto stifedobodem jeho vlastniho vesmiru, je hernim planem,
kde se odehrava vSe podstatné v jeho podnikani; ptichozi navstévnik je jeden z mnoha,
jedna tecka v mase tisicti dalsich zakaznikd. A pro toho druhého je to piesné naopak:
stredobodem svého vesmiru je on sdm a jeho soukromy Zivot a doty¢né misto setkani
je jen jednim z mnoha. Pouze nediilezita a nepatrna epizodka v mase tisicii podobnych
mist, kterd béhem dne, béhem Zivota navstivi. Rozdilnéjsi perspektivy, odlisnéjsi ndhled
na samotnou podstatu véci uz obé strany snad ani mit nemohou.

vvvvvv

parametrq, ktery ovliviiuje veskeré interakce mezi obéma zicastnénymi stranami. At
uZ se jedna o obchodniky a zakazniky v realném Zivoté, nebo o provozovatele webi ¢i
pocitacovych aplikaci a jejich uzivatele ve svété virtudlnim. Paradox perspektivy a jeho
disledky jsou jednim z velmi ¢astych jevii, a dokonce castéjsi, neZ bychom mohli ¢ekat.

Ja osobné narazim na jeho primé projevy na webech po celém svété prakticky
kazdy den. UZ od téch nejmensich — tieba Ze provozovatel lokalni pizzerie, kavarny
Ci restaurace jaksi opomene uvést, v jakém mésté se to jejich uZasny podnik vlastné
nachazi. Najdete nds na Hlavni ulici (naproti supermarketu). Pokud pojedete ze severu,
hned za benzinkou odbocte doprava a po ti'ech blocich doleva. Sidlime v Sedivé budové
po praveé strané. Coz je popis, podle kterého nejspis najdeme spravny diim v BeneSoveé,
Chihuahue i Kj6tu. Nebot pro provozovatele je pirece samozriejmé, kde sidli, svét za
hranicemi jejich mésta je pod jejich rozliSovaci schopnosti a ani je nenapadlo pomyslet
na to, Ze na jejich web se snadno dostanou navstévnici z celé zemé, ba z celého svéta.
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Pri publikovdni ¢ehokoli na internetu se snadno zapomind, Ze potencidlnim
ndvstévnikem miiZe byt kdokoli mimo nasi znamou cilovou skupinu.

Kdysi jsme domii vybirali vyrobce kuchyriskych linek na miru. Ve vyhleddvaci jsem si
nasel celkem dlouhy seznam dodavatelil. Po dlouhém vybirdni jsme skoncili u vyborné
nabidky — preesné vyhovoval styl a variabilita vyrdbénych kuchyni, ceny byly velmi
prijatelné. Ostatni vysledky jsem zavrel a zacal se vénovat jen této konkrétni nabidce,
kterd se ndm nadmiru zamlouvala. Jak jsem tak koukal na obrdzky a probiral se
sortimentem, viibec mi nedoslo, Ze zde tiplné chybi sidlo firmy. Nepremyslel jsem nad
tim: pri vyhleddvdni jsem totiZ zaddval i jméno naseho mésta a u vétsiny predchozich
vyrobcli jsem zaregistroval, Ze jsou z blizkého okoli. Teprve po delsi dobé a aZ

z odpovédi na nasi poptdvku jsme se dozvédéli, Ze firma sidli asi 400 km daleko...

Neékteré firmy dokazi pojmout toto sebestiedné zahledéni do sebe jeSté
velkolepéji a dokonce zapomenou sezndmit navstévniky s tim, kdo jsou a co vlastné
délaji. A na jejich strankach si pak precteme tieba: Globuli, to sprdavné rozhodnuti!
Progresivni aplikaci modernich technologii do zpracovatelskych procesii a proaktivnim
vyuzivdnim systémovych rezerv zvySujeme zdkaznicky proZitek aZz o 38 %! Zodpovédnou
environmentdInfi politikou déldme ze svéta lepsi misto pro Zivot. Kolik jen podobnych
prezentaci uz jsem potkal, od webtli mistnich firmicek po znamé globalni startupy.
Nepochybuji o tom, Ze vSechny urcité délaji ze svéta lepsi misto k Ziti, ale piece jen bych
rad predevsim védél, jestli doty¢na firma, na jejiz webové stranky jsem prave zabloudil
a kterou jednoduse neznam, prodava papirové krabice, vyrabi valcované potrubi, vyviji
software, nebo plijcuje penize za izasné vyhodné vysoké uroky...

Je ale namisté si priznat, Ze i problém s paradoxem perspektivy je vlastné soucasti
oné diive zminéné projektové mezery. Ze totiz ta znalost a povédomi o tom, Ze klienttv
pohled a priority se s perspektivou a prioritami jeho budoucich navstévniki mohou
celkem podstatné mijet, je ve své podstaté znalosti vysoce odbornou a vychazi z nasi
— nikoli klientovy — odbornosti. A ve vysledku je tedy nasi povinnosti coby designéra
umeét nahliZet web z uzivatelovy perspektivy, prekladat klient(iv pohled a pozadavky do
feci uzivatell (a naopak) a na mozné konflikty upozornit, pripadné je rovnou bez feci
vyresit.

Konflikty plynouci z paradoxu perspektivy jsou chybou designéra, nikoli zadavatele.

Tedy asporni jejich opomenuti. Pokud na né klienta upozornime a vysvétlime, jaké
chyby se dopousti a jaké mliZze mit nasledky, a on se presto rozhodne to ignorovat,
uz s tim pochopitelné nic moc nenadélame. Ale stejné: nepodarilo-li se ndm o tak
podstatnych vécech svého klienta presvédcit, budeme to stejné nakonec povaZovat za
své profesni selhani.
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