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UvOoD

Tehnologija je vse okoli nas in zaradi vse obkroZenosti z njo je zavedanje o le-tej preslo iz
zavesti v podzavest in iz priucenosti v prirojenost tehnologije. V preteklosti je bila tehnologija
izjema manjsega kroga ljudi z visokim tehni¢nim znanjem. Danes zivimo v digitalnem svetu,
ki je dostopen vsakomur. Ne le dostopen, z digitalizacijo je ozavesc¢enost o tehnologiji postala
tako reko¢ obvezna.

Podjetja se tega zavedajo in svoje dejavnosti §irijo iz analognega sveta na digitalne platforme.
Ker je prehod dejavnosti podjetja na digitalne platforme sorazmerno lahek, to po¢ne vedno veé
podjetij. Med podjetji na trgu se razvijajo nove oblike tekmovanja. V preteklosti je veljalo, da
se mora uporabnik prilagajati platformi, ki jo uporablja. Podjetja so to pravilo obrnila na glavo.
Zagotavljanje dobre uporabniske izkusnje ni le zadnji trend, vendar nacin, kako si podjetja
konkurirajo na spletu.

Namen magistrske naloge je raziskati, kakSen vpliv ima dobro izvedena uporabniska izkusnja
na spletnem portalu jezikovne Sole na dejavnike, kot so Stevilo obiskov ter zadrzanje uporabnika
na strani. Hkrati nas bo zanimalo, ali dobro izvedena uporabniska izku$nja uporabnika privabi
nazaj na stran z namenom nakupa proizvoda ali opravljanje storitve. Na podlagi $tudije primera
bomo preverili, ali se je vodstvo jezikovnega centra zavedalo potrebe po prenovi spletne strani.
Pokazati zelimo tudi, da zgolj sprememba uporabniske izku$nje ni dovolj za izboljsanje
uporabniSke izkusnje, ampak je poleg tega potrebno spremeniti tudi same poslovne procese, ki
potekajo v 0zadju zagotavljanja te izkusnje.

Cilji magistrske naloge so:

— pokazati pomembnost dobre uporabniske izkuSnje kot konkurenc¢na prednost,

— pokazati pomembnost prenove poslovnih procesov v procesu prenove uporabniske
izkusnje,

— pokazati pomembnost podpore in sodelovanja naro¢nika prenove uporabniske izkusnje v
sami prenovi,

— opisati in analizirati projekt prenove spletnega portala jezikovnega centra, kjer se bomo
posvetili prenovi uporabniske izkusnje,

— pokazati, da dobra uporabniska izkusnja spletnega mesta izboljsa prodajni proces in njegove
rezultate.

V prvem delu smo podrocje prenove uporabniSke izkuSnje raziskali teoreti¢no. Posvetili Smo
se teoreticnemu raziskovanju ter s pomocjo literature in virov postavili teoretsko osnovo za
Studijo primera, ki sledi v drugem delu. Zaceli smo s povzetkom procesa SCRUM, ki je
pomemben za ekipo, ki uporabniSko izku$njo prenavlja. Posvetili smo se tudi dejavnikom, ki
zagotavljajo dobro uporabnisko izkusnjo, ter se osredotocili na pomembnost uporabniske
izkus$nje pri odlo¢anju strank o nakupu. Teoreti¢ni pregled smo zakljucili s prenovo poslovnih
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procesov v sklopu uporabniSke izkus$nje. Zanimalo nas je, ali je potrebno v sklopu prenove
uporabniSke izku$nje prenoviti tudi poslovne procese.

Sledil je prakti¢ni del magistrske naloge, kjer smo podrobno opisali proces prenove uporabniske
izkuSnje. Priceli smo z opisom organiziranosti ekipe, ki je uporabnisko izku$njo prenavljala.
Modelirali smo prodajni proces podjetja pred prenovo in po njej. Glede na statistiko obiskanosti
spletne strani in podatku o Stevilu prodanih jezikovnih te¢ajev ter prijav na tecaje preko spletne
strani smo analizirali samo uspeSnost prenove. Nadaljevali smo z intervjujem z vodstvom
jezikovnega centra o pri¢akovanjih pred prenovo, o sodelovanju med prenovo in o Ssamem
rezultatu, ki smo ga dosegli. Na koncu smo se posvetili moznim izboljsavam tako Samega
procesa prenove kot tudi uporabniske izkusnje spletne strani.

1 RAZVOJ SPLETNIH STRANI IN TRGOVIN

Leta 1991 se je v Sloveniji na Institutu Jozefa Stefana prvi raunalnik povezal z Amsterdamom.
Dve leti kasneje, tj. leta 1993, pa smo dobili kon¢nico za spletne strani .si. O pojavu
komercialnega interneta v Sloveniji lahko govorimo od leta 1996 naprej, ko se je ustanovilo
drustvo Internet Slovenija. ZadolZeni so bili za razvoj racunalniskih komunikacij, postali pa so
tudi ¢lan ISOC World (Slovensko zdruzenje za racunalniske komunikacije Internet ISOC, brez
datuma).

Omenjena dejstva nakazujejo na mladost interneta pri nas. Kljub vsemu sta rast in razvoj
spletnih strani, portalov, trgovin ter drugih omrezij ocitna. Slika 1 prikazuje, kako je raslo

Stevilo Ipv4 naslovov v Sloveniji od leta 1993 naprej, kar lahko jemljemo kot enega od
pokazateljev poviSane uporabe interneta.

Slika 1: Stevilo Ipv4 naslovov Sloveniji od leta 1993 do 2017
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Vir: Prirejeno po Apnic (brez datuma).

2



1.1 Dosedanji razvoj spletnih strani in trgovin

Od zacetka komercialne uporabe interneta je opazna tudi stalna rast spletnih strani. Leta 1995
je bilo na spletu registriranih okrog $estnajst milijonov spletnih naslovov, danes pa belezimo
skoraj stiri milijarde registriranih spletnih naslovov, kar predstavlja 51,7 odstotkov svetovne
populacije. Da si lazje predstavljamo, kaj ta Stevilka pomeni, lahko poenostavljeno recemo, da
ima danes ze vsak drugi zemljan registrirano spletno stran (Internet World Stats, brez datuma).

Hkerati z rastjo spletnih strani se razvijajo Se tehnologija, infrastruktura in na¢in misljenja, kako
ljudje dojemajo internet. Na zacetku so bile spletne strani povezane bolj s hiperpovezavami,
medtem ko interakcija z uporabnikom ni bila predvidena. Poleg tega na straneh ni bilo
interaktivnih vsebin. Slika 2 prikazuje podobo spletne strani iz tistega razvojnega obdobja.

Slika 2: Primer zgodnjih spletnih strani
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Vir: World Wide Web (brez datuma).

Z dosegljivostjo interneta v vsakem gospodinjstvu so postale spletne strani prijaznejse in bolj
prilagojene konénemu uporabniku. Pojem razvoja spletnih strani, ki omogocajo interakcijo z
uporabnikom, pojav socialnih omrezij, blogov ter spletnih aplikacij oznacujemo s pojmom Web
2.0.

V Web 2.0 se zaCenja graditi skupnost. Strani niso ve¢ le prostor, kjer uporabniki berejo
prispevke, ampak imajo moznost oddajanja svojega prispevka svetu. Strani pridobivajo
interaktivne vsebine, vti¢nike ter video vsebine. Ta razvoj za seboj potegne tudi razvoj samega
izgleda spletnih strani.



Se korak naprej v razvoju je Web 3.0, ki se $e bolj priblizuje samemu uporabniku, njegovim
preferencam, potrebam, nakupnim navadam ter slogu. V Web 3.0 so spletna mesta ve¢ kot le
spletne strani, so trznica izdelkov, storitev in nasvetov, prilagojenih uporabniku. Tabela 1
povzema znacilnosti zgoraj opisanih treh tranzicijskih obdobij svetovnega spleta.

Tabela 1: Znacilnosti tranzicijskih obdobij svetovnega spleta

Splet 1.0 — plazenje Splet 2.0 — hoja Splet 3.0 — tek
Veginoma namenjeno branju | Sir$e branje in pisanje Prenosen in oseben splet
Usmerjenost na podjetja Usmerjenost na skupnost Usmerjenost na uporabnika
Domace strani Blogi Preto¢ne vsebine
Lastni$tvo vsebine Deljenje vsebin Konsolidacija vsebin
Spletne forme Spletne aplikacije Pametne aplikacije
Direktoriji Oznacevanje Vedenje uporabnikov
Ogledi strani Cena na klik Vpletenost uporabnika
OglaSevanje preko pasic Interaktivno oglaSevanje Oglasevanje glede na analizo
uporabnika
HTML portali XML/RSS RDF/RDFS/OWL

Vir: Flat World Business (brez datuma).

S pojavom pametne mobilne telefonije in tabli¢nih racunalnikov se je zacela spreminjati tudi
oblika strani. Lahko bi rekli, da je sam koncept svetovnega spleta postal drugacen. Podjetja So
zacela izrabljati splet za oglasevanje ter prodajo izdelkov in storitev preko spletnih strani in
trgovin. Vse to je zahtevalo vedno vecjo usmerjenost k uporabniku ter prilagojenost le-temu
hkrati z zagotavljanjem dobre uporabniske izkusnje. Internet je vsekakor izzval vse splo$no
sprejete oblike prodaje, oglasevanja in konkuriranja na trgu.

V preteklosti je veljalo, da se mora uporabnik nauciti uporabe ra¢unalnika in svetovnega spleta,
medtem ko danes velja, da se mora splet nauciti uporabnika. Tako snovalci spletnih mest
uporabnisko izku$njo merijo in prilagajajo ciljni skupini naro¢nikov. Pri tem obstaja vec¢ orodij
in tehnik za oblikovanje izkus$nje brskanja po spletnih mestih uporabnikov. Poleg tega je
mogoce z orodji za analizo obiskovalcev ustvarjati ciljne skupine, da se jim lahko glede na to
prikazujejo razli¢ne postavitve elementov, za katere lastnik spletne strani zeli, da jih opazijo
razli¢ne ciljne skupine.

1.2 Moznosti razvoja spletnih strani in trgovin

Sooceni s hitrimi in stalnimi spremembami se vprasamo, kam nas pelje razvoj tehnologije in
kaksen bo trend razvoja v prihodnjih letih. Na kakSen nacin se bodo spletne strani in trgovine
Se bolj prilagajale uporabniku in kako Se dodatno izboljsati uporabnisko izkusnjo?



Implementacija in izboljSanje uporabniske izkusnje imata Sirok manevrski prostor, saj sta Sele
v zadnjem Casu v ve¢jem razvoju. Pric¢akovati je, da bo napredek prinesel boljso optimizacijo
spletnih strani. Pri tem hitrost strani, odzivni ¢as in ¢as nalaganja strani predstavljajo le tehni¢ni
del optimizacije.

Poleg tega se bodo zadele razvijati pristajalne strani, katerih namen je slede¢i. Ce na spletu
trzimo izdelek ali storitev, objavimo povezavo do pristajalne strani, da se obiskovalcu prikazejo
informacije o izdelku, ki ga zanimajo. Nato obiskovalca s te strani preusmerjamo na glavno
stran naSega spletnega portala, v kolikor ga zanima ve¢ informacij. Izdelovalci spletnih mest se
zavedajo, da uporabnik vedno manj ¢asa prezivi na osebnem racunalniku, zato se osredoto¢amo
na izvedbo spletnih mest, ki so prilagojena za vse naprave (Kambil, 2008).

Razvija se obdobje imenovano Web 5.0, ki nadgrajuje obdobje Web 4.0, v katerem gre za
prenos in uporabo spleta na mobilnih napravah. V ospredju je vpeljava ¢ustvenega dela tudi na
spletna mesta (Flat World Business, brez datuma). Za razvoj spletnih mest sta hkrati pomembni
umetna inteligenca ter navidezna resni¢nost. S pomocjo teh dveh komponent se lahko preko
spleta se bolj priblizamo uporabniku, vplivamo na njegova Custva in izdelek ali storitev lazje
ponudimo na nacin, ki se bo odrazil v nakupu.

Namesto veliko besedilnih vsebin na strani bodo spletna mesta postajala bolj interaktivna. To
lahko povezemo s starim pregovorom, ki pravi, da slika pove ve¢ kot tiso¢ besed. Vecjo
vkljucenost obiskovalcev pa dosezemo tudi z vizualnimi vsebinami. Klju¢ zagotavljanja dobre
uporabniske izkusnje je poenostavitev 0z. minimizacija.

Elektronsko poslovanje se bo usmerjalo v realno komunikacijo z uporabnikom. Pomembno je,
da se potencialni stranki na spletu odgovori na vsa vpraSanja takoj, saj lahko na ta nacin
uporabnika s podporo v realnem ¢asu, kvalitetno storitvijo in osebnim odnosom preko spleta
zadrzimo na strani ter mu zagotovimo dobro uporabnisko izkusnjo, na podlagi katere se odlo¢i
za nakup izdelka ali storitve.

Moc¢ je pri¢akovati e spremembe v oglaSevanju. Oglasi bodo postali Se bolj poosebljeni,
popusti pa prilagojeni glede na zanimanje strank. Na spletu se je v zadnjih letih pojavila
prenasi¢enost z oglasi in ponudbo na splosno. S poosebljenostjo oglasov bodo oglasevalci
dosegali visje stopnje nakupov, za potencialne stranke pa to pomeni boljSo uporabnisko
izkus$njo, da se jim ob odpiranju dolo€enih strani oz. mobilnih aplikacij ne prikazujejo oglasi,
Ki jih ne zanimajo.

Korak naprej k vsem spremembam kot posledica razvoja web-a gredo $panski avtorji Benito-
Osorio, Peris-Ortiz, Rueda Armengton in Colino (2013), ki v svoji Studiji navajajo, da je
potrebno spremeniti tudi nacin, kako poteka proces ucenja studentov, ter vkljuciti ve¢ Custvenih
sil in se na tako prilagoditi novemu sociolosko-profesionalnemu kontekstu.



1.3  Steviléna rast spletnih mest

Splet je moc¢no spremenil na$§ nacin zivljenja. Nacini dela, nakupovanja, odlocanja in
poslovanja so druga¢ni, kot so bili v preteklosti. Svet je na nek nacin postal svetovna vas, kar
se odraza v svetovni rasti spletnih portalov. Ocenjuje se, da naj bi julija 2017 obstajalo kar 3,9
milijard spletnih mest, kar znasa kar 51,7 odstotka svetovnega prebivalstva. Ce karikiramo, to
pomeni, da si dolo¢eno spletno mesto lasti vsak drugi zemljan (Internet World Stats, brez
datuma). Slika 3 prikazuje rast uporabnikov spleta po regijah.

Slika 3: Uporabniki spleta glede na regije

3 milijarde
Evropa in centralna Azija
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2 milijardi Vzhodna azija in Pacifik
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Juzna Azija

Severna Amerika

500 milijonov

= Sredn)i vzhad in severna Afrika

Sahararska Afrika

1986 2000 2005 2010 2015

Vir: Murphy and Roser (2018).

V zadnjih petih letih se je Stevilo spletnih mest povecalo za kar 1,4 milijarde, tj. za Sestnajst
odstotkov. Rast lahko pripiSemo ve¢ razliénim dejavnikom. Eden izmed njih je vedno vecja
dostopnost svetovnega spleta v gospodinjstvih, predvsem v podezelskih regijah. Povecuje se
tudi dostopnost internetnih storitev preko mobilnega telefona.

Slika 4 in Slika 5 prikazujeta delez posameznikov, ki so dolo¢enega leta uporabljali internet. S
slik je razvidno, da je povrSina temneje obarvanih delov leta 2015 vecja v primerjavi z letom
2010, pri cemer temnejsi deli pomenijo visji delez.



Slika 4: Stopnje uporabe spleta glede na regije v letu 2010

0% 20% 40% 60% 80% 100%
ni podatkov 10% 30% | 50% 70% 90%
— —

Vir: World Bank — World Development Indicators (brez datuma).

Slika 5: Stopnje uporabe spleta v letu 2015

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ni podatkov.  10% 30% 50% 70% 90%
] I I

Vir: World Bank — World Development Indicators (brez datuma).

1.4  Elektronsko poslovanje

V Web 5.0 se razvija elektronsko poslovanje (v nadaljevanju: e-poslovanje). Tradicionalne
oblike podjetniStva se selijo na splet in tako nastajajo nove kategorije e-poslovanja, kot so
(Brzozowska in Bubel, 2015):

— e-trgovine,
— e-podjetje,



— e-ekonomija,
— e-druzba,
— e-banc¢nistvo,
— e-ucenje,
— e-uprava.

Pri slednjih oblikah organizacij gre lahko za razlicne strategije vpeljave e-poslovanja v
organizacije. Lahko pomeni celotno informatizacijo poslovanja ali pa le uvedbo podpornih e-
aktivnosti.

Uvajanje e-poslovanja poteka z uporabo razli¢nih orodij, kot so:

— novicarski portali,

— viralno trzenje,

— socialni mediji,

— avtomatski odzivniki,
— trzenjska e-posta,

— e-trgovine,

— e-katalogi.

E-poslovanje prinasa prednosti za stranke podjetja, ki le-tega uvaja. S pomocjo e-poslovanja
stranke hitreje stopijo v kontakt s podjetjem, dosezejo podporo in reSevanje morebitnih tezav.
Strankam se s pomocjo e-poslovanja prihrani ¢as, saj so jim na voljo spletni katalogi izdelkov,
preverjanje zaloge v trgovinah ter informacije o cenah.

2 AGILNE METODOLOGIJE RAZVOJA PROGRAMSKE OPREME

V poglavjih 2.1 in 2.2 predstavljamo agilne metodologije, ki so jih uporabili za naértovanje
procesa prenove uporabniske izkuSnje. Agilne metodologije se v primerjavi s tradicionalnimi
ponasajo s slede¢imi prednostmi (Segue Technologies, 2015):

— visoko sodelovanje med naro¢nikom in projektnim timom,

— preglednost nad napredkom,

— zgodnost in predvidljivost predstavitve nove funkcionalnosti,

— predvidljivi stroski in ¢asovni okvir,

— mozZnost sprotnih sprememb,

— osredotocenost na poslovno vrednost ter uporabnike,

— izboljSana kakovost zaradi delitve projekta na obvladljive enote.

To so bili kljuéni dejavniki, ki so vplivali na odlocitev o izbiri metodologijah. Poleg tega je v
praksi zaznati, da se v IT projektih, ko gre za zaporedni razvoj razlicnih funkcionalnosti,
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pogosteje uporabljajo agilne metodologije kot tradicionalne. Slabost slednjih, imenovanih tudi
metodologije slapa, je v pripravi $tevilnih podrobnih dokumentov pred samim razvojem 0z.
programiranjem, kar lahko po nepotrebnem podaljSuje projekt, saj se funkcionalnosti ne
testirajo sproti in se lahko na koncu izkazejo kot neustrezne (Sacolick, 2018).

2.1 Kaj so agilne metodologije?

S pojmom agilni razvoj programske opreme opisujemo nacin iterativnega razvoja, kjer se
zahteve in resitve dolocajo sproti in s sprotnim ter testnim sodelovanjem med razvijalci resitev
in poslovnimi naro¢niki projekta. Pravilo razvoja sloni na upostevanju najboljsih praks,
predvidevanju izidov in uéenju na napakah.

Pric¢akovani izid na¢rtovanja po principu ene izmed agilnih metodologij je poleg same hitrejse
izvedbe projekta tudi manj odve¢nih delov razvoja, kot je na primer sprotno dokumentiranje
izvedbe kljub kasnej$im spremembam.

Z uporabo agilnih metodologij zadovoljimo naro¢nika z zgodnjimi in sprotnimi inkrementi, pri
¢emer prvi inkrement razvijemo v nekaj tednih, projekt pa je konfan v nekaj mesecih.
Sodelovanja med vodstvom in razvijalci potekajo na osebni ravni. Spremembe se sprejmejo
tudi, ¢e se pojavijo v zadnjih fazah razvoja, saj je ravno to prednost agilnega razvoja v
primerjavi s tradicionalnim, ko morajo biti vse zahteve natan¢no dolo¢ene ze Vv prvi fazi.

2.2 Vrste agilnih metodologij

Poznamo ve¢ vrst agilnih metod. V razvoju spletnih mest najve¢ uporabljamo dve. To sta
SCRUM in vitek razvoj, t. i. lean development (Subhas, Kumar, Kumar, Fantazy, Akhter, 2012;
cPrime, brez datuma; Cervone, 2011).

Med glavne vrste agilnih metodologij stejemo:

- SCRUM,

— Extreme Programming,

— Crystal,

— Adaptive Software Development,

— Lean Software Development,

— Kanban,

— Agile Modeling (AM),

— Feature-driven Development (FDD).

Vse vrste se med seboj razlikujejo v nacinu sodelovanja med ekipami in razvoju samem. Kljub
vsemu je potrebno poudariti, da pri vseh teh metodah se vedno veljajo osnovna pravila, opisana
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v uvodu v poglavje 2 in podpoglavju 2.1. V nadaljevanju opisujem dve metodologiji kot
primerjavo dveh agilnih metodologij. Le-ti se med seboj ob¢utno razlikujeta.

2.2.1. SCRUM

SCRUM je agilna metodologija za izvedbo kompleksnih projektov. Najprej je bil zasnovan za
izvedbo projektov, povezanih z razvojem programske opreme, danes pa se uspesno uporablja
tudi v katerikoli drugi panogi, ki se navezuje na razvoj kompleksnih ter inovativnih projektov.

SCRUM sestoji iz treh glavnih komponent, tj. vlog, procesov in objektov. Master SCRUM je
vloga, ki jo navadno doloci vodja projekta. Skrbi za pravilno in nemoteno izvajanje SCRUM
procesa. Lastnik izdelka, tj. product owner, je oseba, ki se zaveda, kaj mora biti rezultat
projekta, npr. razvit program, izdelek.

SCRUM ima sledecih pet veéjih aktivnosti:

— Zzacetek,

— sprint planiranje,
— sprint,

— daily SCRUM in
— sestanek.

Sprint planiranje je sestanek, ki lahko traja tudi en dan, na njem pa se zberejo celotna ekipa
SCRUM, master SCRUM in product owner. Na tem sestanku se oblikuje product backlog, Ki
je seznam vsega, kar mora izdelek vsebovati. VVanj se zabelezijo zahteve projekta, prav tako pa
se oblikuje pri¢akovan rezultat sprintov. Backlog se prilagaja, spreminja in posodablja vsak
dan, vsebuje pa ne vec kot tristo zahtev. Po vzpostavitvi backloga se ekipa posveti izoblikovanju
zahtev sprinta (Scrum.org, brez datuma).

Prva aktivnost, tj. zacetek projekta, je zelo podobna planiranju sprinta. Klju¢na razlika je v tem,
da se planira na vi§jem in bolj splosnem nivoju. Ko opravimo prvi dve aktivnosti, lahko
zacnemo sprint. Sprint obicajno traja od dva tedna do $tirih tednov, njegovo trajanje pa se dolo¢i
pred zacetkom. Ko je trajanje sprinta enkrat dolo¢eno, ga ne smemo podaljSevati ali skrajSevati.
Prav tako se nacrt sprinta med samim sprintom ne sme spreminjati. Bistvo sprinta je delujo¢
izhod programa.

Med sprintom izvajamo dnevne sestanke. Gre za pomembne sestanke, ki nam pomagajo
ugotoviti, ali se drzimo plana sprinta, kar pomeni, da se pregleda uspesnost sprinta. Na sestankih
se vsak dan za deset do petnajst minut zbere celotna ekipa, ki dela na projektu. Slika 6 povzema
potek sprinta, med katerim vsak posameznik odgovori na tri vprasanja:
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— Kaj sem naredil od zadnjega dnevnega sestanka, tj. kaj sem delal véeraj?
— Kaj bom naredil do naslednjega dnevnega sestanka, tj. kaj bom delal danes?
— Kje sem imel tezave.

Slika 6: Proces SPRINT

‘.
N\ o

PRODUKTNI DNEVNIK » DNEVNIK SPRINTA INKREMENT PROJEKTA

Vir: Scrumstudy (brez datuma).

Pregled sprinta nastopi po vsakem koncanem sprintu. Na sestanku se predstavi funkcionalnost,
razvita v samem sprintu. Po sestanku pregleda sprinta vstopimo v nov sprint, kjer razvijamo
novo funkcionalnost. Slika 7 ponazarja ta krog. Ponavljamo ga, dokler reSitev ni koncana in
pripravljena za predajo naro¢niku.

Slika 7: SCRUM proces

Dnevni
Scrum
sestanki

Podrobneje razdelan

: spisek nalog s strani
Spisek nalog :
25 ok ekipe na nalogi

=

Potencialni ko¢ni produkt oz.
Inkrementna stopnja razvoja

Vir: Scrumstudy (brez datuma).
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2.2.2. XP —ekstremno programiranje

Ekstremno programiranje je agilna metodologija, primerna za majhne ekipe in projekte, pri
katerih zahteve niso jasno dolocene in definirane. Slika 8 prikazuje to metodologijo.

Slika 8: Prikaz metodologije XP

Refaktoriziranje

Vir: Tutorialspoint (brez datuma).

Ekstremno programiranje sestoji iz dvanajstih klju¢nih metod razvoja (Schneider & Johnston,
2005):

— planiranje,

— izdelava programa po manjsih stopnjah,
— metaforiziranje,

— preprosta zasnova,

— testiranje,

— refaktoriziranje,

— programiranje v paru,

— skupno lastnistvo,

— kontinuiran razvoj,

— 40-urni tedenski delavnik,
— prisotnost stranke,

— standardi kodiranja.
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Metode razvoja se zdruzujejo tako, da se lahko razvijalci posvetijo kvalitetnemu pisanju kode
in niso obremenjeni z odve¢nim delom, ki po navadi izhaja iz preobremenjenosti s podpornimi
aktivnostmi razvoja, kot so pisanje dokumentacije in ostali postopki, ki so ¢asovno potratni. Pri
razvijanju po metodologiji ekstremnega programiranja upoStevamo Stiri faze, predstavljene v
nadaljevanju (Schneider & Johnston, 2005).

Planiranje. V fazi planiranja zapiSemo uporabniske zgodbe. Naro¢nik projekta v grobem pove,
kako mora program delovati, komu ali ¢emu bo namenjen ter katere probleme bo reSeval.
Pripravi se okviren ¢as izdelave projekta. Celoten projekt je razdeljen v iteracije.

Upravljanje. Za izvajanje ekstremnega programiranja moramo zagotoviti odprt delovni
prostor, Kjer razvijalci tesno sodelujejo med seboj. Dolociti je potrebno stalen tempo razvoja in
dnevne sestanke. Merimo, koliko dela je opravljeno z vsakim dnem. Dolo¢imo ve¢ ljudi za isto
funkcijo, saj tako prepre¢imo, da bi prislo do nepoznavanja dolocenih delov projekta ob
morebitni odsotnosti ¢lana ekipe.

Razvoj. V ¢asu razvoja je pomembno, da nam je stranka vedno na voljo. Razvijamo skladno s
standardi in programsko kodo vedno testiramo s programskimi testi. VVsa koda je razvita v paru
in v tesnem sodelovanju med programerjema, dele kode pa integrira v celoten program le en
programerski par naenkrat. Pomembno je, da novo razvite dele programa pogosto integriramo
v celoto.

Snovanje. lzogibamo se zapleteni strukturi in obliki programov. Stremimo k temu, da je
program zasnovan tako preprosto, da lahko njegove funkcionalnosti razloZimo novim ¢lanom
razvijalcem, ki morebiti vstopijo v ekipo. Dele programov, ki se podvajajo in ponavljajo
veckrat, kar se da pogosto strnemo v strukturno pravilnejse oblike, kot so funkcije in metode.

Testiranje. Vsa koda mora prestati testiranje s programskimi testi. Uporabljamo dve vrsti
testov:

— Unit testi so testi, ki jih mora program prestati pred zakljuckom.
— Potrditveni testi slonijo na uporabniskih zgodbah. Z njimi preverjamo, ali se program sklada
z logiko programa, ki je opisana v uporabniskih zgodbah.

3 PRENOVA UPORABNISKE IZKUSNJE NA SPLETU

Z nenehnim razvojem spletnih strani tako vsebinsko kot tehnolosko se vedno bolj osredotocamo
na uporabnika in njegovo izkusnjo. Podjetja na ta nacin tekmujejo med seboj in postavljajo
nove trende in dobre prakse, ki so temelj dobrega spletnega razvoja. Ker je cilj spletne
prisotnosti prodaja podjetja, tista podjetja, ki moderne spletne prisotnosti e nimajo, hitijo s
prenovo le-te. Ob spletni prenovi se osredoto¢amo na prenovo uporabniSke izku$nje.
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3.1 Kaj sestavlja uporabnisko izkuSnjo?

ISO 9241-210 definira uporabnisko izkusnjo kot »dojemanje in odzive osebe, ki izhajajo iz
(predvidene) uporabe izdelka, sistema ali storitve«. Te odzive na spletu dosegamo z
implementacijo vidnih in nevidnih komponent (Zheng, Yu, Wang, Zhong, & Xu, 2017).

Vidni dejavniki se povezujejo z oblikovanjem spletne strani. Poznamo sedem klju¢nih
dejavnikov, ki pravijo, da mora uporabniska izkuSnja izkazati sledece lastnosti (Morville,
2004):

— preprostost uporabe,

— vodenje k zadovoljevanju potreb,

— prinaSanje dodane vrednost storitvi podjetja,

— dostopnost ljudem z razli¢nih platform in dostopnost ljudem z omejitvami,

— vlivanje zaupanja uporabniku,

— jasno navigiranje po spletnem mestu, da uporabnik hitro najde, kar isce,

— poleg namena prodaje izdelkov ali storitve vnasanje ob¢utka dodane vrednosti uporabniku.

Vidni dejavniki. Vidni dejavniki dobre uporabniske izkuSnje se odrazajo na obliki spletnega
mesta. Trendi oblikovanja spletnih mest se neprestano spreminjajo, kljub vsemu pa obstajajo
standardi dobrega oblikovanja in razvoja spletnih mest, ki naj bi se jih ob razvoju spostovalo.
Slika 9 prikazuje standarde spletnega oblikovanja, ki zagotavljajo dobro uporabnisko izku$njo
in so nasteti glede na pomembnost (Crestodina, 2015):

— logotip na levem zgornjem delu ekrana,

— kontakt v glavi in zgornjem desnem delu ekrana,

— glavna navigacija v glavi na vrhu strani,

— projekcija na glavni strani,

— vrednost strani, poudarjena visoko na prvi strani,

— gumb, ki uporabnika spodbuja k akciji, visoko na prvi strani,
— mozZnost iskanja v glavi strani,

— prijava na novice in obve§canje v nogi strani,

— povezava na socialna omrezja v nogi strani,

— spletno mesto, prilagojeno za mobilne naprave.

Ker je pojem dobre uporabniske izkusnje zelo Sirok, je nemogoce zajeti vse dejavnike, Ki
vplivajo na uporabnisko izkusnjo. Ker so vidni dejavniki, ki vplivajo na uporabnisko izku$njo,
povezani s pravili in tehnikami oblikovanja in jih je veliko, je nemogoce nasSteti tudi vse
principe oblikovanja. Ne glede na vse pa so namenjeni bolj$i uporabniski izkus$nji (Crestodina,
2015).
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Slika 9: Vpliv dejavnikov na uporabnisko izkusnjo pri razvoju spletnih mest
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Glavna navigacija v glavi strani

Dodana vrednost vmescena visoko
Poziv k dejanju vmescen visoko

Diaprojekcija na domaci strani
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Iskalnik v glavi strani

1a novice v glavi strani 2

&
F 3

Povezava na socialna omreZja v glavi strani

1lna omrezja v nogi strani

Stran prilagojena mobilnim napravam

Vir: Crestodina (2015).

Nevidni dejavniki. Uporabnisko izku$njo zagotavljamo tudi skozi dejavnike, ki uporabniku
niso vidni, vendar jih med uporabo spletnega mesta obiskovalec zacuti na podzavestnem nivoju
in se jih zave Sele, ¢e le-ti niso upostevani. Najveckrat gre za dejavnike, povezane s pojmom
spletne optimizacije, ki vkljucuje (Pinsky, 2018):

— odzivni ¢as streznika,

— predpomnjenje spletne strani,

— razumljivo poimenovane povezave, npr. www.domena.si/galerije,

— uporabniku prijazne povezave in razlage imen strani ob iskanju strani preko iskalnika, t. i.
Google izrezek (Slika 10),

— vegjeziénost strani.

3.2 Merjenje uporabniske izkuSnje

V nasprotju s tezavnostjo definiranja, kaj uporabniska izkusnja sploh je in kaj jo sestavlja, jo
lazje izmerimo. Obstaja ve¢ nacinov meritve, namen pa je ugotoviti, ali je nase spletisce
zasnovano tako, da bo uporabnik zadovoljen z izkusnjo, ki mu jo spletiS¢e ponuja. Uporabnisko
izku$njo merimo na razli¢ne nacine. Nekateri nacini so bolj zanesljivi, vendar drazji, medtem
ko pri nekaterih cenej$ih naletimo na subjektivnost interpretacije, vendar se rezultati lahko bolj
subjektivno razlagajo. Analizo lahko opravimo, s katerim izmed spodaj predstavljenih testiranj
(Sauro, 2016, Andrew, 2015, Interaction Design Foundation, 2018).

Notranja analiza uporabniske izkusnje. V podjetju sami izdelamo seznam izjav za vsako od
Stirth faktorjev uporabniske izkusnje, ki so ozaveS€anje o blagovni znamki, uporabnost,
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funkcionalnosti in vsebina. Za vsako od teh Stirih nato dolo¢imo opisne izjave in jih ocenimo z
vrednostmi od ena do najvisjega Stevila izjav, kjer Stevilo izjav predstavlja sto odstotkov deljeno
s Stevilom izjav. Tako za vsako sekcijo dobimo oceno. TeZava te metode pa je subjektivnost.

Slika 10: Primer Google izrezka

Starbucks — The Best Coffee and Espresso Drinks
hittps:/iwww starbucks.com/ « Prevedi to stran
Starbucks uses the highest quality arabica coffee as the base for its espresso drinks. Leamn about our

unigue coffees and espresso drinks today.

Account sign in
Sign in or create an account.
Username or email address ..

Menu
YWe've got delicious food to go with
our hand-crafted coffee drinks ...

Starbucks Customer Service
Since 1971, Starbucks Coffee
Company has been committed ..

My Account
Create an account and bring on the
Rewards! Join Starbucks ...

Coffee

Caoffee Finder - Explore our Menu -
Coffeehouse - Our Coffees - ...

Store Locator
Our Starbucks store locator will help
you find locations near you ..

Career Center
Retail Careers - Working at
Starbucks - Corporate Careers

Starbucks® Blonde Espresso
For the first time in 43 years, we're
bringing you a second espresso ...

Starbucks Card
A Starbucks Gift Card is a convenient
way to pay and earn ..

Teavana
Though we're known for our coffee,
delicious loose leaf tea and ...

Ved rezultatov na starbucks.com »

Vir: Iskanje na google.si za kljuéno besedo Starbucks (2018).

Uporabnisko testiranje. Ena najuporabnejsih in najto¢nejsih tehnik merjenja uporabniske
izkusnje je uporabnisko testiranje. Slednje lahko poteka preko spleta ali v zivo. Zberemo
reprezentativen vzorec publike, ki ji je naSe spletiS¢e namenjeno. Nato jih z intervjujem
izpraSamo, kako ocenjujejo uporabnisko izkusnjo na strani.

Spletne ankete. Z uporabo prve metodologije, tj. notranje analize uporabniske izkus$nje, Ki jo
prenesemo na spletno anketo, lahko dosezemo ve¢ ljudi in objektivnost.

A/B testiranje. A/B testiranje je primerjava dveh obstojecih oblikovanj spletnega mesta in
spremljanje odzivov obiskovalcev (Slika 11). Za spletno mesto izdelamo dva izgleda (lahko
samo del spletnega mesta, npr. postavitev dveh gumbov) in s pomoc¢jo programske kode
testiramo odzive obiskovalcev spletnega mesta. Dolo¢imo faktorje uspesnosti in jih merimo,
kar lahko izvedemo na katerikoli na¢in od zgoraj nastetih. Uveljavimo tisto obliko, pri kateri
smo zabelezili boljsi odziv (Ebert, 2015, Beasley, 2013).
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Slika 11: Graficna ponazoritev AB testiranja

Vir: Ebert (2015).

Sledenje ofem. Osebi, ki bo testirala naso uporabnisko izku$njo, na o¢i nadenemo posebna
ocala, ki sledijo gibanju zenic glede na sliko na ekranu. V zadnjem Casu se je zacela uporabljati
tudi kamera, ki spremlja premike zenice (EyeTracking, brez datuma).

Uporabnik na spletnem mestu izvaja naloge ciljne skupine kot na primer:

— stran si ogleduje,

— kontaktira podjetje,

— opravi nakup,

— 18¢e podatke o lokaciji podjetja,
— bere novice.

Vsako od nalog uporabnik izvede sam. Za vsako nalogo se s pomoc¢jo ocal, kamere in posebnih
programov za beleZenje poti zenic izdela toplotni zemljevid, t. i. heat map, ki nam pokaze pot

in odziv uporabnika. Slika 12 prikazuje primer toplotnega zemljevida.

Ta metoda kot prednost nudi, da lahko ob sodelovanju z ve¢ uporabniki ciljne skupine, ki jo
zelimo doseci, natanko vidimo, ali njihovo pozornost vzbudimo z implementacijo uporabniske
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izkusnje, ki jo testirajo, ali smo kak element pozabili, ga narobe umestili ali morda popolnoma
zgresili koncept oblikovanja spletnega mesta (Tobii AB, brez datuma).

Slika 12: Potovanje uporabnikovega pogleda na strani Google
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Faktenblatt: Kennzahlen der Krankenversicherer 2001-2013 Giiltig
Faktenblatt: Wechsel der Krankenkasse — Information fir Versicherte  Giiltig ..

Eindnn Qin Dacilinta auf Aal nnm

Vir: Eyetracking (brez datuma).

3.3 Izdelava okvirja uporabniske izkuSnje

Izdelava okvirja nam predstavlja izhodis¢e za grajenje uporabniske izku$nje. Okvir, ki se v
angleSkem jeziku imenuje wireframe, je gradnik, ki predstavlja izris okvirne postavitve
spletnega mesta. Ob pripravi le-tega v blokih nizamo gradnike na prazno stran. Lahko ga
nari$emo na list papirja ali kot interaktivno razli¢ico programa za izdelavo okvirjev (Slika 13).

Izgradnja okvirja je dober zacetek izdelave dobre uporabniske izkusnje, saj se pri tem Se ne
obremenjujemo s podrobnostmi, ampak se posvetimo samo oblikovnemu delu. Dovoljuje nam
preizkuSanje in premikanje gradnikov brez strosSkov v obliki €asa in resursov, saj izdelava
okvirja ni del same tehni¢ne implementacije projekta.
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Slika 13: Primer izdelave okvirja uporabniske izkusnje

Vir: UXPin (brez datuma).

3.4 Izdelava modela uporabniske izkuSnje

Ko sta izvajalec prenove uporabniske izkuSnje in naro¢nik zadovoljna z okvirjem uporabniske
izkusnje, se izdela model prenove uporabniske izkusnje oz. v angleSkem jeziku »mock up«.
Slika 14 je primer modela uporabniske izkusnje. Gre za vizualno predstavitev vseh vizualnih
gradnikov, ki so bolj intuitivni in pomenljivi kot okvirji. Ob izdelavi takega modela prvi¢
dobimo obcutek, kako bo izgledala tehni¢na realizacija. Z izdelavo modela lahko razkrijejo
tezave, ki na papirju niso bile opazne. V tem koraku je strosek uvedbe modifikacij §e vedno
nizji od sprememb v fazi tehni¢ne implementacije (Cao, brez datuma(a)).

Obstaja ve¢ moznosti izdelave modela. Nacrtovanje lahko naredimo z orodji za graficno
nacrtovanje, njihova slabost pa je, da ne omogocajo interakcije uporabnika z modelom in
zahtevajo vecje razumevanje uporabnika, kako bo program na koncu deloval. Ker gre pogosto
za kompleksne operacije, se vedno pogosteje posluzujemo aplikacij za na¢rtovanje modelov.
Moderne aplikacije za nacrtovanje modelov omogocajo interakcijo uporabnika z modelom,
najnovejse in najnaprednejse pa tudi pretvorbo komponent modela v programsko kodo, ki nam
sluzi pri kasnejsi implementaciji (Cao, brez datuma(a)).



Slika 14: Primer modela uporabniske izkusnje
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Vir: UXPin (brez datuma).

3.5 Izdelava prototipa uporabniske izkuSnje

Prototip je simulacija kon¢nega izdelka, ki ga uporabimo pred zagonom. Cilj prototipa je
testiranje projekta pred zagonom na trg. Gre za delujoc izhod aplikacije, spletis¢a ali drugega
projekta, ki je tehni¢no implementiran in namenjen za uporabnisko testiranje. Slika 15 prikazuje
primer prototipiranega spletnega mesta.

Slika 15: Primer prototipiranega spletnega mesta

Yelp Log In wno
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From the tastiest burger to the most renawned cardiclogist

= )
O, restaurant wod... (7} San Francisco w
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Vir: UXPin (brez datuma).
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Prototipiranje je pomemben del odkrivanja pomanjkljivosti z uporabniSkega vidika in lahko
razkrije razli¢ne dele projekta, ki potrebujejo izboljsave. Ko prototip ponudimo uporabnikom,
vidimo, kako Zelijo uporabniki izdelek uporabljati. Na podlagi tega lahko na$ projekt dobro
prilagodimo pri¢akovanjem uporabnikov.

Koncept dobrega protitipiranja je testiranje zgodaj in redno, saj lahko le na tak nacin dobimo
dovolj informacij od ciljnih uporabnikov, njihovih Zelja in potreb. Prednost tehni¢no delujocega
prototipa je delujoC projekt, ki nam pred zagonom poda informacijo o pomanjkljivostih, ki jih
moramo odpraviti.

Slabost prototipa je, da je odpravljanje slabosti relativno drago v primerjavi z odpravljanjem
slabosti v prehodnih korakih, saj moramo nameniti ¢as in resurse dodatni tehnicni
implementaciji izboljSav. V izogib slednjemu je pomembno, da v fazi naértovanja dobro
izdelamo okvir uporabniske izkusnje ter model (Cao, brez datuma(b)).

3.6 NajboljSe prakse implementacije uporabniske izkuSnje

Zaradi neprestanega spreminjanja trendov e-poslovanja primere najboljsih praks ¢rpamo iz njih
samih. Kljub vsemu smo analizirali primere, ki se izkazujejo za uspeh na podroc¢ju oblikovanja
in nacrtovanja uporabniske izkusnje.

Neprestana zasi¢enost s ponujanjem razli¢nih izdelkov in storitev nas prisili, da moramo ob
obisku spletnega mesta uporabnikovo pozornost pritegniti v prvih petdesetih milisekundah. Na
primer, ¢e uporabnik i§¢e zimske ¢evlje, bo spletno mesto najverjetneje zapustil, v kolikor na
spletnem mestu ne bo nasel informacije o iskanem. Potemtakem se osredoto¢imo na naslednje
gradnike spletnega mesta:

— minimalisticno oblikovanje,

— ¢im manj besed,

— uporabljanje vizualnih gradnikov za usmerjanje pozornosti uporabnika,

— s pomocjo sledenja uporabnika prikazati vsebine, s katerimi se uporabnik poistoveti.

Pomemben dejavnik dobre uporabniSke izkusSnje je navigacija po spletnem mestu. Dobra
navigacija na kategoricni in nivojski na¢in predstavlja spletno mesto. Prepricanje, da uporabniki
vedo, kaj i8¢ejo, je zmotno, prav tako tudi predstavitev vseh podkategorij na eni podstrani.

Uporabniki se morajo preko kategorij pomikati do podkategorij. Pomembno je, da v navigaciji
ali naboru povezav vkljuc¢imo dostop do informacij, kot sta politika vracil in podpora. Primerno
je, da je v vsakem stolpcu navigacije do najvec sedem izbir. Stolpce sekundarnih izbir, kot je
na primer kontaktni obrazec, pa uvrstimo na desno stran navigacije.
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Vsebina navigacije mora biti jasno berljiva, pri cemer si lahko pomagamo s kontrastnimi
barvami. Pozorni moramo biti, da kategorije in podkategorije razdelimo primerno, saj lahko
prevelika deljenost na podkategorije privede zmedenosti uporabnika. Potrebno se je izogibati
opisom stolpcev, kot sta »vec« in »ostalo«.

Ker se uporabniki lahko izognejo navigacijski vrstici ali pa se ne znajdejo, jim moramo ponuditi
nekaj kot nadomestilo. Implementacija dobrega iskalnega algoritma je lahko klju¢na za dobro
uporabnisko izkusnjo. Pomembno je, da iskalnega algoritma ne omejimo samo na dobesedno
vnesene besede. Dober iskalni algoritem mora predvidevati tudi napake vnosa ter se omejiti na
veé kot le ime izdelka. Poleg tega mora nuditi filtriranje iskalnih kriterijev in razvrscanje po le-
teh, npr. cena, barva, znamka, materiali (DeMatas, 2018).

Nacrtovanje dobre uporabniske izkuSnje je pomembno tudi z vidika teorije nacrtovanja
uporabniSkih vmesnikov. Pri naértovanju dobre uporabniske izkuSnje se moramo drzati
oblikovalskih vzorcev. Na kratko to pomeni, da mora celostno spleti$ée slediti eni osnovni
obliki, ki se jo oblikovalci drzijo ob oblikovanju spletisca.

Oblikovalski vzorci vplivajo na uporabnikovo podzavest. Ob uporabi konsistentnega in
enotnega oblikovanja vplivamo na zavedanje uporabnika o znamki. Ce za primer uporabimo
Sportno trgovino Intersport, lahko enotnost zaznamo v skladnosti logotipa in njihovega
spletnega mesta. Logotip vsebuje tri barve, tj. rdeco, belo in modro, ki S0 nato uporabljene tudi
na spletiscu.

Delov konsistentnega oblikovanja je ve¢. Ne gre le za hierarhijo spletne strani, oblikovnih
vzorcev, ampak tudi za uporabo barv, tipografije in komponent. Komponente spletne strani so
sledece:

— gumbi,

— seznami,

— paneli,

— kazalci napredka,
— vnosne forme.

Vsaka od nastetih komponent mora biti dobro premisljena, razumljena in umescena v spletno
mesto. Posebno pozornost je potrebno nameniti konsistentnosti napisov na gumbih spletnega
mesta. Za vsako akcijo mora obstajati le en napis na gumbu, ne glede na to, na koliko straneh
se gumb pojavlja. Na primer, ¢e gre za gumb za odjavo iz sistema, mora na vseh gumbih pisati
»Odjavi se«.

Spletno mesto se mora na vsak nacin povezovati z identiteto blagovne znamke. To dosezemo z
implementacijo spletis¢a skladno z barvno identiteto blagovne znamke. Pomembno je, da se
zavedamo, da ob implementaciji uporabniSke izkuSnje uveljavljene blagovne znamke barvna
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identiteta ostaja enaka in jo podjetje zelo redko spremeni kljub posodobitvi spletnega mesta ali
celo logotipa (Fitzgerald, brez datuma).

4 PRENOVA POSLOVNIH PROCESOV PRI PRENOVI
UPORABNISKE IZKUSNJE

Pri prenavljanju uporabniSke izku$nje je velikokrat potrebno prenoviti ali prilagoditi tudi
poslovne procese. Izbolj$anje uporabniske izku$nje je velikokrat pogojeno z odzivnostjo ter
storitvijo podjetja, kot bomo pokazali v naslednjih poglavjih ter podpoglavjih, zato je skladno
s prenovo uporabniske izkusSnje na uporabniskem delu potrebno poseci v del poslovnih
procesov in zalednih sistemov spletnega mesta.

Za ucinkovito upravljanje s poslovnimi procesi podjetja le-te modeliramo. Modeliranje
poslovnih procesov je disciplina, ki vklju€uje kakrSnokoli modeliranje, avtomatizacijo,
kontrolo, merjenje, optimizacijo poslovnih procesov, sistemov ali kadrov v podjetju ali izven
njega. Gre za prakso, ki jo moramo izvesti sami oz. s pomocjo svetovalcev v podjetju (Business
Process Management, Inc., 2014). V poglavju 4.1.1 je predstavljena notacija BPMN, ki je
kasneje uporabljena za modeliranje poslovnih procesov v naSem primeru.

Poznamo dve vrsti modeliranja poslovnih procesov, in sicer humanisticno in mehansko
modeliranje. Tabela 2 povzema njune znacilnosti. Modeliranje procesov ima ve¢ faz in procese
najbolj ucinkovito modeliramo s kombinacijo humanisti¢nega in mehanskega modeliranja
podatkov (Antunes, Simdes, Carrigo, Pino, 2013).

4.1 Notacija BPMN

Notacija BPMN (v nadaljevanju: BPMN) je globalni standard za procesno modeliranje. To je
notacija oz. nain zapisa modela poslovnih procesov. Sama notacija je sestavljena iz vec
gradnikov, in sicer dogodkov, aktivnosti in prehodov, tj. gateway (Object Management Group,
brez datuma).

Najpomembnejsa dogodka sta:

— zacetek,
— konec.

Najpomembnejse aktivnosti so (Lucidchart, brez datuma, Camunda Services GmbH, brez
datuma):

— Aktivnost.
— Bogastvo podatkov.
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— »Kli¢oca« aktivnost je aktivnost, ki je uporabljena takrat, ko mora biti uporabljena druga
aktivnost, navadno na drugem nivoju.

— Ponavljajoc¢a aktivnost.

— Ad Hoc je aktivnost, ki obstaja samo z namenom dokonc¢anja druge aktivnosti.

— Transakcija je aktivnost, ki skrbi za to, da so vse aktivnosti v lasti razlicnih uporabnikov
koncane pred zacetkom druge aktivnosti.

— Potrditev in druge variacije.

Tabela 2: Znacilnosti humanisticnega in mehanskega BPM-ja

Kriterij Definicija Humanisti¢ni BPM | Mehanski BPM
Formalizacija Dolocitev pravil v | Nizek Visok

procesu modeliranja
poslovnega procesa.

Podrobnosti Nivo podrobnosti v | Nizek Visok
modelu.
Agilnost Moznosti hitrega | Visok Nizek

prilagajanja glede na
zunanje faktorje, ki
vplivajo na poslovni
proces.
Operacionalizacija | Stevilo operacij | Nizek Visok
vpletenih v izvajanje
poslovnega procesa.
Implicitnost Kontekstualne Visok Nizek
informacije, kaj mora
biti  izvedeno v
primeru doloCenega
poslovnega procesa.
Fleksibilnost Moznost vsebinskih | Visok Nizek
sprememb med
izvajanjem procesa.

Vir: Prirejeno po Antunes, Simées, Carrico, Pino (2013).
Najpomembnejsi prehodi so (Lucidchart, brez datuma):

— Ekskluzivni prehod z ja/ne odlo¢itvami.

— Prehod glede na dogodek je podoben ekskluzivnemu, saj ima dogodek lahko samo en izhod.
— Paralelni prehod, ki ima vzporedno izvajanje dveh aktivnosti hkrati.

— inkluzivni prehod, ki razdeli aktivnost na vec¢ paralelnih aktivnosti.
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Metodologija BPMN pri prenovi uporablja dve razliici poslovnih procesov. Pred prenovo se
pripravi model obstoje¢ih procesov, ki izraza stanje pred prenovo, med prenovo pa se za
primerjavo pripravi Se predlog prenove procesov, ki povzema bodoce stanje. Slika 16 ponazarja
simbole, ki so bili uporabljeni pri modeliranju v nasem primeru.

Slika 16: Simboli BPMN
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Vir: Price (brez datuma).

4.2 Stanje pred prenovo

Ob zacetku modeliranja poslovnih procesov modeliramo model obstoje¢ega procesa. Za
modeliranje lahko uporabljamo razli¢na orodja za modeliranje poslovnih procesov, kot je na
primer iGrafx. Pri modeliranju obstojecih poslovnih procesov podjetja si pomagamo na vec
nacinov. Najveckrat uporabljene metode so uporabniski intervjuji, kjer razli¢ni uporabniki
preko razli¢nih tehnik intervjuja opisejo poslovni proces.

Poleg uporabniskih intervjujev lahko poslovne procese tudi opazujemo in tako sami dobimo
vpogled v podjetje ter njegov nacin poslovanja, ozka grla procesov in mozne izboljSave. Kot
tretja najpogostejSa tehnika se omenja ugotavljanje poteka poslovnih procesov na osnovi
pregleda dokumentacije (Dumas, 2016).
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Na tak nacin pridobimo model obstojecih poslovnih procesov, ki ga imenujemo model AS-1S
0z. model obstojecih poslovnih procesov.

4.3  Predlog prenove procesov

Ko je izdelan model obstojecih procesov, se lotimo predloga prenove procesov. Slednji je
model poteka procesov v prihodnosti. lzdelamo ga tako, da v modelu obstojecih procesov
izvedemo optimizacijo procesa in odpravimo ozka grla. Ko je predlog poslovnih procesov
izdelan, ga predstavimo naroéniku. Ce se naroé¢nik strinja s spremembami, se dejanska prenova
poslovnega procesa lahko zacne.

S) STANJE POSLOVNIH PROCESOV IN UPORABNISKE
IZKUSNJE V JEZIKOVNEM CENTRU PRED PRENOVO

Jezikovni center, v katerem smo prenavljali spletno mesto, je manjSe podjetje s sedezem v
Ljubljani. Poucujejo devet jezikov in za vsak jezik zaposlujejo po enega ucitelja, Ki je zadolzen
za poucevanje encga tujega jezika. Podjetje teCaje izvaja v lastnih poslovnih prostorih, kjer
imajo ucilnice in pisarne. Od zaetka poslovanja so strankam omogocali prijavo osebno v
poslovnih prostorih ali preko telefona, kasneje pa so uvedli spletno prijavo. Le-ta sedaj poteka
preko spleta z izbiro termina na spletni strani.

Podjetje je v preteklosti Ze imelo spletno mesto, ki pa je bilo zastarelo in ni omogocalo direktne
komunikacije s strankami. Vodstvo jezikovne Sole se je odlocilo, da je potrebno spletno mesto
v celoti prenoviti. Za prenovo so izbrali naso ekipo, ki je omenjeni projekt vzela kot prvi
samostojni projekt in hkrati priloznost za uveljavitev na trgu.

Na prvem sreanju smo z vodstvom v grobem predelali njihova okvirna pri¢akovanja za
prenovo spletnega mesta. Kot piSemo kasneje v poglavju 7, smo se prepozno zavedali, da bi
morali Ze na samem zacetku natan¢neje zacrtati smernice, ker bi se na ta nacin izognili
marsikateri neprijetni izkusnji ali pomanjkljivosti.

Vodstvo nam je na omenjenem srecanju hkrati podalo svoje dosedanje izkusnje z uporabo
spletnega mesta in pokazalo dolo¢ene dokumente, ki opisujejo notranjo urejenost podjetja z
vidika poslovnih procesov. Ker gre za manjse podjetje, vecino stvari poteka na podlagi ustnih
dogovorov in poteka procesov ne spremljajo izrecno in jih niso imeli modeliranih. To smo
kasneje pripravili skupaj, da smo dobili vpogled v natan¢ne;jsi potek njihovega dela. Pri tem so
sodelovali tudi sami uporabniki oz. izvrSevalci procesov, saj oni najbolje poznajo svoje delo.

V nadaljevanju poglavja natanéneje predstavljamo trenutno stanje poslovnih procesov v
jezikovnem centru. Osredoto¢amo se na informacijsko arhitekturo podjetja in poslovne procese
in njihovo analizo pred prenovo.
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5.1 Informacijska arhitektura podjetja

Podjetje pred prenovo uporabniske izkusnje ni imelo urejene informacijske arhitekture. Sistem
za deljenje podatkov o strankah v realnem casu ni obstajal, saj je vodstvo stranke zapisovalo v
tabelo Excel. Ostali dokumenti, ki so se navezovali na posamezni oddelek, so bili shranjeni
lokalno na racunalnikih oddelkov, npr. racunovodstvo, trzenje. V primeru okvare rac¢unalnika
bi tako lahko bili izgubljeni. Podjetje sistema CRM ni imelo, prav tako ne drugih informacijskih
resitev.

Racune so izdajali s pomoc¢jo programske resitve Microsoft Excel, potrdila o opravljenih tecajih
pa so izdelovali v programu Microsoft Word. Za oboje so imeli vnaprej pripravljeno predlogo,
ki so jo zgolj izpolnili z ustreznimi podatki. Zaposleni v jezikovnem centru so med seboj
komunicirali preko telefonskih klicev, SMS sporocil ali privatne e-poste.

5.2 Nadért poslovnih procesov

Jezikovni center ima malo poslovnih procesov. V nadaljevanju jih nastevamo in na kratko
opisujemo.

Prodajni proces tecajev. Gre za trzenje in prodajo tecajev, kar se po prenovi spletnega mesta
veCinoma vr§i na spletu. Trzenje se izvaja preko platforme Google AdWords, platforme
Facebook ads ter vsebinskega oglasevanja in v obliki bloga, ki uporabnike prekoo zgoraj
omenjenih platform privablja na spletno mesto. Oddelek trzenja izvaja tudi akcije s sezonskimi
popusti, npr. avgusta ali septembra ponudi kodo za popust pri lektoriranju diplomskih nalog.

Racunovodstvo. Je oddelek, ki skrbi za pravilno izdajanje predracunov, potrjevanje placil,
izdajo racunov. Prav tako so zadolzeni za izdajanje opominov in obvescanje oddelka prodaje in
trzenja o informacijah o te¢ajnikih in njihovih finan¢nih obveznostih, npr., ali so poravnane, ali
ima tecajnik pravico pristopa na te€aj ali ne.

Poucevanje. Gre za proces, v kKaterem so udelezeni ucitelji tujih jezikov in tecajniki. Vsak
uditelj pripravi ucni nacrt za tecaje, ki jih izvaja. Stopenjski tecaji so sestavljeni iz ravni, pri
¢emer ima vsaka raven tri stopnje. Gre za klasi¢no evropsko jezikovno lestvico, ki je sestavljena
na opisan nacin (primer v nadaljevanju).

Primer evropske jezikovne lestvice: Tecaj angleskega jezika ima tri ravni A, B in C. Vsaka
raven pa ima tri stopnje Al, A2, A3, B1, B2, B3, C1, C2, C3.

Stopenjski tecaji so splosni tecaji, tecaji konverzacije in poslovni tecaji ter priprava na izpite,
npr. priprava na izpit iz nemskega jezika za potrebe pridobitve drzavljanstva. Podjetje poucuje
tudi nestopenjske tecaje, kot so tecaji za medicinsko osebje, tecaji tujih jezikov za pravnike,
maturitetni tecaji in individualni tecaji.
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Nenazadnje se podjetje ukvarja tudi s prevajanjem, lektoriranjem ter lektoriranjem diplomskih
in magistrskih del.

Glavni in najvecji proces je prodajni proces tecaja. Slika 17 prikazuje ta proces. Za na¢rtovanje
poslovnih procesov s programom iGrafx so bile uporabljene uporabniske zgodbe, ki jih
navajamo spodaj. Pri ustvarjanju le-teh so pomagali zaposleni v podjetju. Najvecjo vlogo sta
imela vodja jezikovne Sole ter oddelek trzenja in prodaje. Intervjuji so bili odprtega tipa. Vsak
od intervjuvancev je opisal proces oddelka, za katerega je pristojen. Uporabniske zgodbe so
razdeljene po oddelkih, v katerih se zgodijo.

Prodajni proces te¢e ¢ez tri oddelke, to so Prodaja in trzenje, Racunovodstvo in Poucevanje.
Lahko bi rekli, da sta prva dva oddelka podporna oddelka, saj se izvajata v ozadju, nevidno
uporabniku. Oddelek Poucevanje je tisti, ki je neposredno povezan s strankami, saj so tam
vklju¢ene v poucevalni proces.

Na tem mestu je potrebno omeniti $e, da v povzetku uporabniskih zgodb v nadaljevanju in na
sliki procesa (Slika 17) predstavljamo zgolj aktivnosti, ki jih oddelki izvajajo v prodajnem
procesu. Poleg le-teh imajo Se dolocene naloge, ki z vidika prenove uporabniske izku$nje niso
bistvene.

Prodaja in trZenje. Prijavo na tecaj podjetje prejme preko elektronske poste. Ko prejmejo
prijavo na tecaj, jo posredujejo v ra¢unovodstvo. Ko iz ratunovodstva prejmejo predracun, ga
posljejo stranki. Ce stranka plaéa predracun, se lahko udeleZi te¢aja. Ce predradun ni pladan,
obstaja moznost, da je prislo do napaéno vpisanih podatkov. Ce je prislo do vpisa napacnih
podatkov, predraun popravijo ter ponovno posljejo stranki. Zatem se stranka lahko udelezi
teCaja.

Ce stranka predracuna ne pla¢a in pri tem ni prislo do napacnega vnosa podatkov, ne more
pristopiti k tecaju.

Poleg odnosa s stranko skrbijo Se za pripravo trZenjskih materialov in oglasnih kampan;.

Racunovodstvo. Ko od prodajnega oddelka prejmejo podatke o prijavi nove stranke na tecaj,
preverijo, ali se je stranka prijavila na ve¢ stopenj ene ravni tecaja in ¢e je uporabila kodo za
popust. Ce stranka ustreza tema dvema kriterijema, lahko izdajo predradun s popustom. Ce ne,

predracun izdajo brez popusta.

Predracun posljejo prodajnemu oddelku, ki ga posreduje stranki. Ce stranka predraduna ne pla¢a
zaradi napacnih podatkov v predracunu, ga morajo popraviti.

28



Slika 17: Model procesa prodaje tecajev podjetja pred prenovo
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Poucevanje. Ko v prodajnem oddelku prejmejo potrdilo o placilu, sporocijo, da je tecajnik
prijavljen na tecaj. Takrat lahko zacnejo izvajati tecaj. Vsak teCaj doloCenega jezika ima Sest
stopenj. Vsaka stopnja ima tri ravni. Vsem tecajnikom se po opravljeni ravni izdano potrdilo o
opravljenem teCaju oz. o opravljeni ravni tecaja.

Poleg poucevanja pripravljajo tudi ucne nacrte in gradivo za tecajnike.

5.3 Analiza poslovnih procesov, na katere bo prenova uporabniske
izkuSnje vplivala

Pred prenovo spletnega mesta in prenovo uporabniske izkus$nje smo se posvetili procesom, na
katere bo prenova uporabniske izkusnje vplivala. Pregledali smo aktivnosti, kjer prihaja do
nepotrebnih zastojev v procesu. Na osnovi analize smo odkrili dolo¢ena ozka grla, ki smo jih s
prenovo Zeleli odpraviti 0z. vsaj omiliti.

Ker poslovni proces jezikovnega centra ni zapleten, smo hitro odkrili moznosti za izboljSave.
Kot je dejal tudi sam vodja jezikovnega centra, je na splo$no najvecji izziv pospesitev procesa
komunikacije med stranko in jezikovnim centrom, saj njihova stara spletna stran tega ni
omogocala.

Naslednja veéja teZava je baza strank, ki jo je do takrat predstavljala preglednica Excel. S
preglednico je tezko ohranjati sosledje pri podatkih o tecajnikih z ostalimi zaposlenimi. Poleg
tega v preglednici nima nadzora nad racuni, predracuni itd.

Zadnja veCja tezava so predracuni, rauni in njihovo popravljanje. l1zdelovanje predracuna za
vsakega prijavljenega in spreminjanje le-tega v racun ter po potrebi naknadno popravljanje
vzame precej Casa, zato je bilo potrebno ta proces pospesiti. To ni koristno zgolj z vidika
uporabni$ke izkuSnje teCajnikov, ampak tudi same optimizacije delovnega procesa
racunovodstva in prihranka ¢asa.

Vzporedno s prenovo uporabniSke izkuSnje smo se skupaj z vodstvom jezikovnega centra
odlo¢ili prenoviti in posodobiti poslovne procese. Prenova slednjih ne bo zgolj pospesila
delovanja, ampak so optimizirala tudi delovanje podjetja in poslovnih procesov ter neposredno
izboljsala prenovo uporabniske izkuSnje na oblikovnem delu spletnega mesta.

Ob analizi ozkih grl poslovnega procesa (Slika 18) smo ugotovili, da se bo s prenovo
uporabniske izkusnje del zastojev iznicil.

Prvi zastoj v poslovnem procesu se zgodi zaradi prejemanja prijav preko elektronske poste.

Odlocili smo se, da bomo prejemanje in pregled prijav optimizirali. Te€ajnik se bo prijavil na
tecaj preko spleta, ob prijavi pa se bo avtomatsko generiral predracun glede na tec¢ajnikov izbor.
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To bo optimiziralo delovanje racunovodstva in klju¢no izni¢ilo ¢akalno dobo tecajnika na
predracun.

Slika 18: Del procesa podjetja z ozkimi grli

Prijava Tecajniku
—» tecajnika na posliemo
termin teCaja predracun

X x

Y
C} Prejem prijave ob
pregledu elektronske poste

Prijava na vec

stopenj Uporaba kode za popust?
tecaja hkrati? .
No lzdaja
> . > predraduna
x brez popusta
Yes
t Yes
Y
lzdaja
Vpis teGajnikav| 7 ’ : predradunas ©
bazo strank popustom

Vir: lastno delo.

Zaradi optimizacije zgornjega procesa bo potrebno prenoviti tudi nacin hranjenja informacij o
tecajnikih in manipulacijo z njimi, saj zgolj s spremembo zalednih procesov ni mo¢ pri¢akovati
znatnih prihrankov. Izdelali bomo novo bazo tecajnikov, ki bo dosegljiva celotnem
ra¢unovodstvu ter vodstvu. V njej bodo zapisani te¢ajniki, baza pa bo vsebovala vse informacije
o prijavah na tecaje, predracune in racune.

Poleg tega smo ugotovili, da z avtomatskim generiranjem predracunov optimiziramo izdajanje
racunov.

6 PRENOVA UPORABNISKE IZKUSNJE V JEZIKOVNEM
CENTRU

V poglavju 4 smo se usmerili na prenovo poslovnih procesov, ki vplivajo na uporabnisko
izkusnjo. V tem poglavju bomo predstavili, kako smo se lotili prenove uporabniske izkusnje.
Posebno pozornost bomo namenili spremembi izgleda spletnega mesta ter implementaciji
uporabniske izkusnje tudi na oblikovnem delu.
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6.1 Agilni pristop k nacrtovanju prenove

Z ekipo smo se odlocili za uporabo agilnih metodologij, natan¢neje metodologije SCRUM, ker
zahteve projekta niso bile jasno definirane vnaprej in so se med izvajanjem dopolnjevale ter
spreminjale. Dolocili smo vloge, ki so definirane v opisu metodologije SCRUM. Na nasem
primeru so opisane v nadaljevanju.

Lastnik projekta. Lastnika projekta vidimo kot osebo, ki mora vedeti, kaksen je izhod
projekta, zato smo za to vlogo zadolzili vodjo jezikovnega centra. Vodja jezikovnega centra ni
imel popolnoma jasne vizije o konénem rezultatu projekta, kar bomo opisali v poglavju 6.2.
Zahteve so bile ohlapne in jih je bilo potrebno sproti dopolnjevati. Zaradi sprotnega
dopolnjevanja zelja in potreb je bil edina primerna oseba za vlogo product owner.

Skrbnik SCRUM. Kot bivsi Studenti Fakultete za racunalnis$tvo in informatiko smo pri
prakti¢nem usposabljanju ze okusili delo z metodologijo SCRUM, zato smo se z ekipo odloc¢ili,
da bom master SCRUM Kar jaz. Z ekipo smo delali tesno povezani skupaj v istem prostoru.
Kadar nam to zaradi obveznosti katerega ¢lana ni uspelo, smo sodelovali preko programa
Skype.

Razvojna ekipa. Z ekipo smo dolocili ve¢ sprintov, znotraj katerih smo razvijali dolo¢ene
funkcionalnosti. Pred vsakim sprintom smo definirali, katere funkcionalnosti bomo realizirali.
Vsak dan smo se sestali na dnevnem sestanku, kjer je vsak ¢lan razvojne ekipe povedal, kaj je
delal dan poprej, kaj bo delal na dan sestanka in pri ¢em se mu je zataknilo. Na ta nac¢in smo
zeleli morebitne tezave reSevati sproti. Vsako aktivnost sprinta SCRUM smo zapisali v product
backlog. Slika 19 prikazuje primer product backloga.

Slika 19: Del product backloga izvajalca

naloga priravljen na release prioriteta predvideni &as izvajanja v urah  status owner
SPRINT 1

1 namestitev virtualnega serverja visoka 5 done luka

2 namestitev podatkovne baze visoka 2 done rok

3 instalacija frameworka visoka 1 done rok

4 prirava domene, serverja in mirroring srednja 1 done maria
SPRINT 2

1 izris oblike prve strani po predlogi visoka 20 done maria

2 izris glave, noge visoka 3 done rok

3 izris strani kontakt srednja 7 done luka

4 izris strani o nas visoka 8 done rok, luka
SPRINT 3

1 izris strani tecaji visoka 30 done maria

2 programiranje logike za te¢aj anglescina visoka 25 done rok

3 programiranje logike za teéaj nem3s&ina visoka 25 done rok

4 programiranje generiranja racuna srednja 40 done luka
SPRINT 4

1 prijava newsletter visoka 5 done luka

2 programiranje logike za te¢aj Spanicina visoka 25 done rok

3 programiranje logike za teéaj hrvaséina visoka 25 done rok

4 programiranje generiranja racuna - dodatek srednja 20 done luka

Vir: lastno delo.
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Product backlog nam je omogocal dosledno planiranje in izvajanje sprintov. Z uporabo product
backloga smo lazje nacrtovali roke zakljuCkov sprintov in samo trajanje vsakega sprinta
posebej. Dnevnik se je sproti dopolnjeval in spreminjal. Vsak nov sprint smo zaceli, ko so bili
vsi statusi oznaceni kot opravljeni.

SCRUM se je izkazal za efektivno reSitev pri nacrtovanju nadaljnjih aktivnosti, oceni trajanja
in zamud projekta.

6.2 Vkljucenost vodstva podjetja v prenovo

Kljuéni dejavnik projekta digitalne prenove je opolnomoceno vodstvo. Pri projektu prenove
uporabniske izkusnje v jezikovnem centru je bilo vodstvo ves ¢as prisotno, kar je imelo veliko
pozitivnih posledic.

Kako je prenovo dozivljalo vodstvo jezikovnega centra, smo preverili z intervjujem. Slo je za
strukturiran intervju z vodjo jezikovnega centra z vnaprej pripravljenimi vprasanji. V' prilogi 1
dodajamo celoten intervju, medtem ko ga povzemamo spodaj.

V intervjuju je vodstvo povedalo, da se je za prenovo spletnega mesta odlocilo, ker je z
opazovanjem konkurence in belezenjem upada obiska ter strank postalo jasno, da je potrebno
narediti korak v tej smeri. Naso ekipo so izbrali, kljub temu da smo se ravno zaceli ukvarjati s
spletnim razvojem. Hkrati smo bili konkuren¢ni.

Tako izbira kot tudi samo planiranje in vizija projekta sta prinesli nekaj negativnih lastnosti.
Vodstvo jezikovnega centra se zaveda, da nas je najelo prepozno za uspesno ¢asovno realizacijo
projekta v zacrtanih rokih. Prav tako sami niso imeli jasno zacrtanih zelja glede izgleda
spletnega mesta in izhoda projekta kot takega.

Z ekipo bi morali na tem mestu prevzeti pobudo in jasno svetovati realne roke ter sam izgled in
smiselne funkcionalnosti spletnega mesta. Iz intervjuja smo izvedeli Se, da si vodstvo ni
predstavljalo, da bo spletno mesto postalo spletna trgovina s te¢aji in to tudi ni bilo nac¢rtovano
vnaprej. Izkazalo se je, da bi ob dobrem nacrtovanju morali z ekipo svetovati izgradnjo spletne
trgovine. Ker se to ni zgodilo, se je trajanje projekta podaljSevalo. Trajanje projekta je bilo
nacrtovano v okviru dveh tednov, saj je bila prva ideja, da bomo pri razvoju izhajali iz predloge,
tako pa smo v procesu razvoja ugotovili, da bomo stran izdelali po meri.

Kljub nekaj tezavnostim tekom prenove je vodstvo po prenovi s stranjo zadovoljno. Povecal se
je obisk strani in s tem tudi prijavljenost na tecaje. Kljub vsemu obc¢asno prihaja do hro$¢ev na
spletni strani, ki so posledica razvoja spletne trgovine po meri.

Za jezikovni center smo izdelali tudi sistem CRM in glede tega vodstvo jezikovnega centra
nima pripomb, saj reSuje vse tezave, ki so se pojavljale v preteklosti. S CRM-jem je upravljanje
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s strankami postalo lazje, transparentno, z zaposlenimi pa si podatke lahko delijo. Prav tako so
podatki azurni.

Vodstvo je z uporabnisko izku$njo, ki jo zagotavlja spletno mesto, zadovoljno. Meni pa, da bi
se dalo spletno mesto izboljsati z vidika optimizacije za spletne brskalnike.

Ce bi se e enkrat lotevali spletne prenove, vodstvo pravi, da bi ve¢ pozornosti posvetilo
planiranju in viziji ter koncnem izgledu projekta.

6.3 Prenova uporabniske izkuSnje

Po zacetnem dogovarjanju o projektu smo zaceli z implementacijo novega spletnega mesta. V
tesnem sodelovanju z vodjo jezikovnega centra in upostevanjem njegovih Zelja smo analizirali
obstojece spletno mesto.

6.3.1 Analiza obstojecega spletnega mesta

Pri analizi starega spletnega mesta smo ugotovili, da gre za zastarelo spletno mesto, ki ne
zagotavlja dobre uporabniske izkusnje. V prilogah 2 in 3 prikazujemo primera, kako je izgledala
domaca stran starega spletnega mesta in kako opis jezikovnih tecajev pred prenovo.

Staro spletno mesto ni bilo prilagojeno mobilnim napravam, opazili pa smo tudi, da je na
neprimeren nac¢in ponujeno znatno prevec besedila. Le-to je bilo sicer potrebno, saj je obves¢alo
potencialnega tecajnika o klju¢nih informacijah, a odlo¢ili smo se, da bomo besedilo na novi
strani oblikovali tako, da bo uporabniku prijaznejSe. Kako je izgledal prijavni obrazec pred
prenovo spletnega mesta. Slika 20 prikazuje stari prijavni obrazec.

Slika 20: Prijavni obrazec na starem spletnem mestu

Razpisani termini*
B2+: ponedeljek, 18.45-21.00
Pogoj za vkljucitev v skupino je nivo znanja B2 in visji.

* Minimalno 5tevilo prijavljenih za izvedbo tecaja je 5. Ce vam termin izbranega tecaja ne ustreza, bome poskusali poiskati reditev. V primeru zadostnega tevila prijavljenih razpitemo

dodatne termine.

Cena 30-urnega tecaja:

e 200 € rednacena

e 165 € 7a studente in dijake s statusom

PRIJAVA

Glede na nacrt poslovnih procesov smo na stari spletni strani zaznali tudi ozka grla. NajresnejSe
ozko grlo sistema je bila prijava na tecaj, saj se je tecajnik moral prijaviti na tecaj tako, da je
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poslal elektronsko sporoc¢ilo z vsemi podatki. Zatem je ¢akal na odgovor zaposlenega iz
jezikovnega centra.

Pred prijavo na tecaj je moral uporabnik resiti tudi test, da je vodstvo dobilo vtis o nivoju jezika,
ki ga govori tecajnik. Tudi teste je bilo potrebno pridobiti preko elektronske poste, kar je
predstavljalo nepotrebno Cakanje tecajnika in Casovno zahtevnost za zaposlene v jezikovnem
centru.

Podjetje nudi tudi lektoriranje. Ugotovili smo, da bi lahko ceno lektoriranja izraCunali
avtomatsko in tako Se izboljsali uporabnisko izku$njo. Slika 21 prikazuje staro spletno mesto

podstrani lektoriranja.

Slika 21: Podstran lektoriranja na starem spletnem mestu

Zanimam se za | rodun |

sa s P ODDAJTE POVPRASEVANJE
Prevajanje in lektoriranje:

Prevajanje v slovenski jezik: od 17,00 €/stran

Prevajanje v tuj jezik: od 23,00 €/stran
Lektoriranje: od 2,50 €/stran
Avtorska stran predstavlja 1500 znakov brez presledkov. Cene so glede na

zahtevnost besedila informativne, za natancen izracun zahtevajte brezplacno
ponudbo.

n Find us on
Facebook

Na domaci strani novega spletnega mesta (Slika 22) je poskrbljeno, da uporabniku predstavimo
vse pomembne informacije o jezikovnem centru. S poudarki in privlaénimi fotografijami
skrbimo, da uporabnik izve, katere teGaje jezikovni center izvaja. Ce uporabnika zanima
povzetek teCaja, si ga lahko prebere v manjSem in nevpadljivem besedilu (Priloga 4 vsebuje
sliko z opisanim prikazom). Ce uporabnik ve, na kateri te¢aj se Zeli prijaviti, se lahko nanj
prijavi s klikom v prvi vrstici strani. S ponujenim popustom ob vpisu na novice jezikovnega
centra uporabnika dodatno pritegnemo k ogledu strani.

Stran tecaja ima Sest korakov. Po Sestih korakih je uporabnik prijavljen na tecaj brez odvecnega
Cakanja na posredovanje zaposlenega v jezikovnem centru.

Na prvi strani so med drugim po novem predstavljene prednosti jezikovnega centra na privlacen
ter slikoven nacin. Pomembno je obvestilo o cenah paketov, kar je eden izmed odlocilnih
dejavnikov zanimanja vsakega tecajnika. Dodali smo Se logotipe podjetij ter mnenja strank.
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Slika 22: Domaca stran prenovijenega spletnega mesta

VPISI SE

A BRI DM

Slika 23 prikazuje menijsko strukturo drugega nivoja za jezike, kjer najdemo tecaje. Odlocili
smo se, da te¢aje razvrstimo po jezikih in tako zmanjSamo potrebno Stevilo klikov v primerjavi
s Stevilom klikov, &e bi te¢aje nanizali na eno samo stran. Stevilo klikov uporabnika vodi do
ohranitve osredotocenosti nad iskanim in tako zmanj$a stopnjo zapustitve strani, v kolikor ni
uspel najti iskane informacije (Zheng, brez datuma).

V prvih dveh korakih so predstavljene karakteristike jezika ter tecaja (Slika 24). V drugem
koraku so na voljo vsi tecaji, ki jih jezikovni center izvaja v okviru doloCenega jezika. S tem
pozornost uporabnika usmerimo na vrsto tecaja, na katerega se prijavlja. Od te tocke naprej so
prikazane samo moznosti ter informacije o izbranem tecaju, kot so nivoji, termini, cene ter
paketi, ki so na voljo za dolo¢en termin.

Za uvrstitev na dolo¢en nivo je priporo¢ljivo, da uporabnik resi t. i. uvrstitveni test (Slika 25).
Proces pridobivanja testa za uvrstitev je po prenovi preprostejsi, saj namesto dogovarjanja z
zaposlenim v jezikovnem centru uporabnik zgolj resi test kar preko spletne strani s klikom na
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gumb. Rezultati spletnega testa se zapiSejo v sistem CRM ob prijavi uporabnika na tecaj. Sledi
Se izbira termina, paketa te¢ajev in vpis osebnih podatkov (Priloga 5).

Slika 23: Podmeni z jeziki

JEZIKI ~ PODIJETJA ¢
I
Angleséina
Nemscina
Francoi€ina
2 ang
Spanstina -
1 cer
ltaljandéina uéite
vaj,
Ruscina
Portugaliéina
Hrvaicina

Slovene Courses

Slika 24: Prvi in drugi korak prijave na tecaj

- JEZIX PODJETIA oTROCI BLOG PREVOD O NAS

Zakaj angle¢ina? 1. korak: IZBERI JEZIK

Splosni stopenjsid teca i teda Teta) konverzacie Maturitetni tetaj Individualni tecaj
Poslovni te¢aj angles¢ine 2. korak: 1ZBERI TECAJ
@
b
o
203
eny
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Po opravljeni prijavi uporabnik na vpisani elektronski naslov prejme potrdilo o prijavi. V

povratnem sporo¢ilu uporabnik prejme vse potrebne informacije o te€aju in predracun v pdf
obliki.

Slika 25. Uvrstitveni test integriran v spletno mesto

Uvrstitveni kviz

Preveri znanje anglescine
1. Question

| . know him, a very long time ago.

use to

did use
2. Question
W ...... you were coming, | would have baked a cake!

| had known
| would have known
1 would know

| had had known

3. Question

Tidy {find a synanym)

orderly

clegant

Ob prijavi vodstvo v sistem CRM prejme vpis s podatki o novi stranki. VVnos vsebuje vse

informacije, ki jih je posredoval tecajnik. Stranka je v sistemu prikazana, kot povzema Priloga
6.

V sistemu CRM nismo implementirali uporabniske izkusnje, izdelali pa smo ga po meri vodje
jezikovnega centra in zaposlenih. Sistem reSuje marsikatero tezavo, predvsem pa so podatki po
implementaciji sistema azurni, transparentni in na voljo kjerkoli in kadarkoli.

S sistemom CRM smo optimizirali $e izdajanje racunov. Ko tecajnik plac¢a predracun, ga s
klikom na ikono v stolpcu spremenimo v ra¢un. Vmesni korak je le maska (Slika 26), ki nam
omogo¢&a spreminjanje podatkov samega raéuna. Ce sprememb ni, je potreben le klik gumba in
racun za stranko je pripravljen.

Naslednja vecja implementacija uporabniske izkusnje je izraun cene prevajanja in lektoriranja
na strani prevajanja in lektoriranja. Priloga 7 vsebuje sliko z omenjenim prikazom. Hitri izra¢un
se opravi s preprostim prenosom nase datoteke na streznik.

Spletno mesto smo poenotili in zagotovili skladnost oblikovanja tudi na drugih podstraneh.

Poleg vsega smo na stran uvedli klepet v Zivo, ki sluzi za takoj$nje reSevanje vpraSanj in bolj
oseben pristop do obiskovalcev spletne strani.
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Slika 26: Maska za urejanje racuna

LOGO

RACUN STEVILKA
VEZA NA PREDRACUN

Tme staritve/artikia Kol Em Cena Popust Cena s popustom Skupaj s popustam

Gradivo kos
Redza cens:
Popust:
Za platilo:

V nrtem OSROKU BOMO UPOSTEVAL! TUDI GRADIVO  n-ti. obrok + gradivo
GRADIVA NE ZARACUNAMO 1. obrok
1. obrokov

2nesek viakega obroka

6.4 Modeliranje prodajnega procesa podjetja pred in po prenovi
Slika 27 predstavlja model poslovnega procesa po prenovi uporabniske izkusnje.

Glede na model poslovnih procesov lahko sklepamo, da je bila prenova spletnega mesta in
uvedba sistema CRM uspesna, saj so bili vsi oddelki v podjetju znatno razbremenjeni, predvsem
z vidika izdajanja predraCunov, poSiljanja ponudb, raCunov ter urejanja slednjih. Proces je
skoraj v celoti avtomatiziran, odpravili pa smo tudi daljSe zastoje v procesu.

Storitev nakupa za uporabnika je resena v nekaj trenutkih. Podobno je s prejemom podatkov za
placilo tecaja, ki se prav tako zgodi v nekaj trenutkih. To zniZa moZznost, da bi se uporabnik

premislil in se te¢aja ne bi udelezil. NatancnejSe kazalnike uspesnosti predstavljamo v poglavju
7.

Za zaposlene implementacija novega spletnega mesta pomeni veliko razbremenitev. Najbolj so
razbremenitve opazne v prodajnem oddelku, kjer lahko ve¢ prostega ¢asa namenijo trzenju in
vsebinski polnosti jezikovnega centra. Poleg tega smo uredili tudi samo transparentnost
poslovnih procesov in poenotili bazo strank, kar olajSuje komunikacijo, uporabo in
manipulacijo s strankami med oddelki, saj so podatki o strankah, tecajih, narocilih ter
odpovedih azurirani v realnem Casu.
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Slika 27: Model poslovnih procesov po prenovi
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7 USPESNOST PRENOVE UPORABNISKE IZKUSNJE V
PODJETJU

Ocenjujemo, da smo uspesno izvedli proces prenove uporabniske izkusnje. Uspe$no smo
pospesili proces nakupa spletnega tecaja, poleg tega pa smo posodobili in optimizirali tudi
interni poslovni proces prodaje tecaja.

Spletno mesto je moderno, optimizirano ter uporabniku prijazno in dostopno. Sledi smernicam
modernega spletnega razvoja in dobre uporabniske izkusnje.

Za merjenje uspesnosti prenove uporabniske izkusnje in spletnega mesta smo izbrali ve¢ meril:

— Stevilo obiskov spletnega mesta,

— Stevilo vracajocih uporabnikov,

— povprecen Cas uporabnika, prezivet na strani,
— intervjuje uporabnikov,

— $tevilo prodanih tecajev preko spletnega mesta.

Gre za preproste, a jasne kazalce, ki so merljivi. Za merjenje uspeSnosti smo uporabili program
Google Analytics, ki je ob primerjavi vseh dejavnikov pokazal, da so se le-ti uspesnosti zvisali.
Pojasnjeni so v nadaljevanju poglavja.

Za primerjavo smo vzeli leto pred posodobitvijo spletnega mesta in leto, v katerem se je
implementacija zgodila, tj. obdobje med 15. avgustom 2015 in 14. avgustom 2016 ter 15.
avgustom 2016 in 14. avgustom 2017.

Ceprav tako naro¢nik kot tudi izvajalci menimo, da je projekt prenove uporabniske izkusnje
jezikovnega centra uspel, smo v projektu same prenove ugotovili Siroke moZnosti optimizacije
procesa prenove. Po nasem mnenju bi lahko najve¢ moznosti izboljSav pripisali fazi
nacrtovanja, saj je bil projekt prenove uporabniske izkuSnje izjemno povr$no nacrtovan. To
pripisujemo neizkusenosti izvajalcev, saj bi bil lahko projekt z izkusnjami, ki smo jih pridobili
do danes, voden, nacrtovan in izveden hitreje, bolj sistemati¢no, hkrati pa tudi tehni¢no bolj
optimalno.

Vodja jezikovnega centra je na zacetku do nas pristopil z Zeljo po izgradnji novega spletnega
mesta za jezikovni center. Kasneje smo ugotovili, da tudi vodstvo ni imelo dovolj razdelane
ideje, kakSen naj bi bil konéni izhod projekta. VV samem procesu prenove smo dostikrat opustili
ze izdelane funkcionalnosti in jih preoblikovali v bolj optimalno obliko.
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K temu je botrovala tudi neizkuSenost ekipe, ki bi morala na osnovi svoje strokovnosti pojasniti,
da se prenova uporabniske izku$nje ne more izvesti v dveh tednih, kot je bila Zelja vodje
jezikovnega centra. Se pred samim za¢etkom tehniéne izvedbe projekta bi jim morali svetovati
s predlogi ter izboljSavami.

Poleg tega bi bilo mogoce spletne nakupe tecajev bolj optimalno realizirati z izgradnjo spletne
trgovine, ki pa ni bila na¢rtovana, saj je vodja jezikovnega centra omenil, da se nakup tecaja ne
bo realiziral preko spletnega mesta. Ob pravem pristopu bi zaznali, da je izdelava spletne
trgovine pravzaprav potrebna, to bi podjetju svetovali ter skladno s tem izbrali druga¢no
platformo za izgradnjo spletnega mesta.

V fazi implementacije splethega mesta smo tako med seboj kot tudi z vodstvom dobro
sodelovali. Kljub slabse izvedeni fazi na¢rtovanja smo bili notranje dobro organizirani, bili Smo
agilni in prilagodljivi. Vodstvo je z nami stalno sodelovalo ter komuniciralo, kar je poglavitni
razlog dobre prenove.

Menimo, da je projekt uspeSen. Zaradi sodelovanja in prilagodljivosti izvajalca in vodstva
jezikovnega centra smo uspeli projekt uspesno pripeljati do konca. Kljub slabsi fazi nacrtovanja
projekt tehni¢no ni izveden slabse. Faza nacrtovanja je zgolj podaljsala trajanje projekta, ni pa
poslabsala kakovosti izvedbe oz. namembnosti, ki je bila izdelati privlaéno spletno mesto,
povecati Stevilo prodanih teCajev preko spleta in zagotoviti dobro uporabnisko izkusnjo
obiskovalcem strani.

Rezultat prenove je moderno spletno mesto z dobro implementirano uporabnisko izkuSnjo. S
prenovo spletnega mesta smo dosegli cilj viSanja prodaje tecajev jezikovnega centra preko
spleta, zagotovili smo kvalitetne vsebine na spletnem mestu ter moznosti pisanja vsebin, s
katerimi preko mehanizmov trzenja uporabnika preusmerjamo na spletno stran.

IzboljSana je shramba in manipulacija s teCajniki, kar je dobrodos$lo in dobro sprejeto pri
vodstvu in racunovodstvu jezikovnega centra.

S prenovo spletnega mesta smo dosegli implementacijo dobre uporabniske izkuSnje, za katero
smo ugotovili, da je kljucna pri prenavljanju spletnega mesta. Ni namre¢ dovolj, da se spletno
mesto prenovi, ampak je potrebno razvoj usmeriti na uporabnika, kar smo upostevali.

Zadostili smo vsem kriterijem dobre uporabniske izkusnje, saj je novo spletno mesto skladno s
smernicami dobre uporabniske izkusnje. Spletno mesto je sila preprosto za uporabo in vodi
k zadovoljevanju potreb obiskovalca. Spletno mesto doprinasa dodano vrednost k storitvi
jezikovnega centra. Moderno spletno mesto je ne le dobrodoslo, ampak visa ugled podjetja na
digitalnem trgu. Spletno mesto smo zasnovali tako, da je dostopno z razli¢nih platform in
naprav, prav tako pa je skladno s sistemi za pomo¢ ljudem z omejitvami. Menimo, da zaradi
povecanega nakupa tecajev uporabnikom vliva zaupanje.
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7.1  Stevilo ogledov strani

Stevilo ogledov strani je bilo zaradi trzenjskih aktivnosti visoko Ze pred samo implementacijo,
kljub temu pa smo z dobro izpeljano prenovo uspeli stevilo ogledov strani zviSati Se za 11,23
odstotkov, kar znasa priblizno tri tiso¢ ogledov strani ve¢ na letni ravni.

Trzenjske aktivnosti podjetja se niso veliko spremenile. Podjetje je postalo bolj aktivno na
novicarskem podrocju, saj smo na novo stran implementirali blog, ki podjetju sluzi za posredno
komunikacijo s potencialnimi naro¢niki. Z uporabo bloga, novic in zanimivosti podjetje lazje
doseze stik s ciljnimi strankami in jih preko socialnih kanalov preusmerja na spletno stran.

7.2 Stevilo vra¢ajo¢ih uporabnikov

Stevilo uporabnikov, ki se na spletno stran vrnejo, se je poveéalo z deset odstotkov na dvajset
odstotkov. Enkraten porast pripisujemo dobro implementirani uporabniski izku$nji ter
vsebinam, ki jih lahko podjetje uspesnejse ponuja svojim ciljnim strankam.

7.3 Povprecen Cas uporabnika, preZivet na strani

Tudi pri povpreénem ¢asu uporabnika na strani smo dosegli izboljSanje, in sicer za dvaintrideset
odstotkov. Zaradi interaktivnih vsebin, Ki pritegnejo pozornost obiskovalca, se je povecal tudi
Cas obiska. Menimo, da se Cas obiska povecuje zaradi ve¢ vsebine, Ki je hkrati bolj urejena.
Natancneje, Cas obiska strani se daljsa zaradi uvrstitvenih testov, ki so od prenove dalje dostopni
v elektronski obliki.

7.4 Intervjuji uporabnikov

Najboljsi nacin za ugotavljanje dobre uporabniske izkuSnje je sledenje o€em. Ker je metoda
draga, si lahko pomagamo z uporabniskimi intervjuji, kjer uporabniki glasno opisujejo njihovo
razmisljanje, njihovo pot in nacin gibanja po strani, iskanja ter ostalih akcij na spletnem mestu.
Za potrebe analize uporabniske izkusnje naSega spletnega mesta smo na intervju povabili stiri
ljudi razli¢nih starostnih skupin in razlicnih tehni¢nih znanj. Med testiranjem smo snemali
zaslon in uporabnikovo vedenje na spletnem mestu. Vsak od njih je svoja razmisljanja tudi
povzel v povedih med samim brskanjem. Uporabnike smo prosili, da teste opravijo tako na
osebnem racunalniku in mobilnem telefonu.

Na ta nacin smo prejeli neposredne informacije o izkusnji uporabnikov. Uporabnisko izkusnjo

smo zeleli prilagoditi tako, da bo dobra za razli¢ne starostne skupine ter razli¢ne vescine
uporabe racunalnika in mobilnega telefona.
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Glede na odzive uporabnikov smo izvedli nekaj popravkov na uporabniski izku$nji, nato pa
povabili drugo skupino $tirih uporabnikov. Tehnika intervjujev se je izkazala za dobro, saj smo
ugotovili, da se po izvedenih popravkih uporabniki z lahkoto znajdejo na spletnem mestu.

7.5  Stevilo prodanih te¢ajev

Stevilo prodanih tecajev preko spletnega mesta se je v obdobju dveh let povedalo za
Stiriinsedemdeset odstotkov, kar dokazuje, da obiskovalci spletno stran uporabljajo, na njej
i8¢ejo informacije in, kar je klju¢no, opravijo prijavo na tecaj preko spletne strani.

Jezikovni center uporabnike na stran privablja z razliénimi tehnikami, med katerimi so
najpogostejse:

— placevanje oglasov Google (platforma GoogleAdWords),

— objavljanje kvalitetnih vsebin na socialnem omreZzju Facebook,
— placevanje oglasov na socialnem omrezju Facebook,

— sponzoriranje objav na socialnem omreZju Facebook.

Kljub temu da bi utegnili zaradi izvajanja trZzenjskih aktivnosti meniti, da se prodaja te¢ajev vrsi
zaradi slednjih, menimo, da bila bi ob slabi uporabniski izkusnji stopnja zapustitev spletnega
mesta Visja, prodanih teajev pa manj. Na osnovi tega sklepamo, da je $tevilo prodanih tecajev
pomemben faktor merjenja uporabniske izku$nje novega spletnega mesta.

7.6 Naucene pozitivne in negativne izkuSnje

Naucene lekcije oz. SirSe poznan angleski izraz lessons learned so postale splosno sprejeta
praksa po zakljucenih projektih. Projektna skupina naj bi se iz lastnih izkusenj naucila, katere
stvari so bile opravljene dobro. Le-te je zato smiselno ponoviti tudi v prihodnje, medtem ko se
je dolo¢enim potrebno izogniti. Na ta nacin lahko ekipa na dolgi rok prihrani denarno in
¢asovno (Trevino, Anantatmula, 2008).

Pogosto se po kon¢anem projektu ekipa ne osredotoci na tovrstne lekcije, saj menijo, da je z
dostavo kon¢nega izdelka konec tudi projekta samega. Ne glede na to pa je potreben pregled
pozitivnih izkuSenj tekom projekta kot tudi negativnih, ki znajo biti v dolo¢enim primerih celo
pomembnejse, saj si iz projekta v projekt ne smejo privosciti, da ponavljajo iste napake. Tako
lahko sledijo procesu nenehnega ucenja (Trevino, Anantatmula, 2008).

Projekt smo analizirali tudi sami. Kljub oceni, da je izhod projekta uspesno prenovljeno spletno
mesto z dobro uporabnisko izkus$njo in sistemom CRM, ki izpolnjuje zahteve ter zadovoljuje
potrebe stranke, nas je podrobneje zanimalo, kako smo izvrsili dolo¢ene faze projekta. Projekt
smo analizirali iz dveh zornih kotov:
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— izvedba prenove uporabniske izkuSnje spletnega mesta,
— potek samega projekta od nacértovanja do izvedbe.

Analiza je pokazala velike moznosti izbolj$av pri samem izvajanju projekta prenove. Na najvec
pomanjkljivosti smo naleteli v zaCetni fazi nacrtovanja. Tabela 3 prikazuje nekaj situacij, kjer
smo v procesu analize zaznali moznosti izboljSave v vodenju projekta. Opisana je situacija,

akcija, kako se je nasa ekipa odzvala, in primer, kako bi lahko odziv izboljsali in tako izboljsali

samo kakovost projekta.

Tabela 3: Analiza projekta

projekta.

ter dobesedno upoStevanje
vseh usmeritev.

SITUACIJA IZVEDENA AKCIJA MOZNA IZBOLJSAVA
Zelja stranke, da se projekt | Stranki smo zagotovili, da se | Stranki pojasnimo, da je za
prenove uporabniske | projekt da izvesti v zelenem | zahtevan obseg projekta
izkusnje izvede v dveh | roku, saj smo na vsak nacin | potrebno vec Casa,
tednih. zeleli projekt dobiti. predlagamo kompromis, Ki
bo na kratek rok omogocal
stranki pricetek trzenja.
Stranka  poda  osnhovne | Pricetek neposredne | Analiza in  modeliranje
usmeritve, ki jih  Zzeli | implementacije z namenom | poslovnih procesov,
implementirati v izhodu | takoj$nje izdelave projekta | strankinih potreb, izdelava

okvirja. Dodelava okvirja ter
pricetek implementacije,
med samo implementacijo pa
priprava vseh materialov.

Projekt preseZe pri¢akovano
trajanje.

Nadaljevanje s projektom,
dokler projekt ni koncan.

Dolocitev realnih ciljev ter
Casovnih okvirjev. Izdelava

natrta dela v  izogib
nadaljnjemu podaljSanju
zakljucka  projekta  ter
stroSkov.

Stranka nima jasne vizije nad
izhodom projekta.

Nerazumevanje tezave

stranke.

Kot kreativna agencija smo
ponuditi
nasvete, primere najboljSih

dolzni stranki

praks in ji svetovati z
resitvami, namenjenimi
podjetju stranke.
Stranka zatrjuje, da je | Stalni nesporazumi. Podpis pogodbe 0
podpora del projekta. vzdrZevanju.

V analizi smo ugotovili, da do situacij, ki bi bile lahko na¢rtovane natan¢neje ter bolj optimalno
in profesionalno, ni prislo zaradi pomanjkanja tehni¢no-strokovnega znanja, vendar zaradi
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pomanjkanja znanja o vodenju in izvajanju projektov neizkusenosti ekipe. Kljub temu nam je
projekt uspelo pripeljati do konca in zadovoljiti stranko in se iz tega nauciti, ¢emu moramo v
prihodnosti posvetiti ve¢ pozornosti.

SKLEP

V magistrski nalogi smo ugotovili, da se s Stevil¢no rastjo spletnih mest spreminja tudi nacin
razvoja spletnih mest. Splet je postal mesto, kjer med podjetji potekajo konkurencne bitke za
stranke. Z vedno novimi nacini, tehnikami in orodji se priblizujemo uporabniku, ki ga preko
modernih trzenjskih orodij privabimo na spletno mesto. Od samega spletnega mesta pa je
odvisno, ali bo uporabnik na spletnem mestu obisk spremenil v nakup.

Uporabniska izkusnja ni le oblikovna prilagoditev spletnih mest. Je skupek vizualnih in
tehni¢nih komponent, ki se tesno povezujejo s trzenjsko strategijo izven spletnega mesta. T
pomeni, da dobra uporabniska izku$nja zagotavlja cel paket dobrega izkustva uporabnika, Ki
preko ¢ustvene komponente vstopa v njegovo podzavest in privabi Zeljo po nakupu izdelka ali
storitve.

Menimo, da gre v prihodnosti pricakovati Se ve¢jo usmeritev podjetij v uporabnisko izkusnjo
spletnih mest, poleg tega pa tudi povezovanje spletnih mest ter integracijo s samimi orodji
trzenja, ki jih podjetje uporablja. Spletna mesta bodo postala orodje prodaje z Vvisoko
prilagojenostjo uporabnikovim zeljam. Glede na to, da je ustvarjanje oglasov mogoce glede na
ciljne skupine, je mo¢ pricakovati, da bodo v prihodnosti tudi spletna mesta ter uporabniska
izkus$nja postali prilagojeni dolo¢enim ciljnim skupinam podjetja.
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PRILOGE






Priloga 1: Intervju z vodjo jezikovnega centra.

1. Zanima me, kako ste prisli do odlocitve, da je potrebno vaso digitalno podobo spremeniti?

Jezikovni center Ze nekaj Casa ni belezil zadostnega Stevila prijav preko spleta. Opazoval sem
spletna mesta konkurentov in ugotovil, da je spletno mesto zastarelo, neprivlacno in ga je
potrebno spremeniti, Ce Zelimo ostati v stiku s konkurenco.

2. Kako ste se odlo¢ili za izvajalca spletne prenove?

Za vaSo ekipo sem se odlocil, ker ste pokazali zeljo do dela. Ker ste ravno zaceli s svojim delom,
kot ste omenili, sem bil va$ prvi naro¢nik in zavedal sem se, v kaj se spus¢am. S svojim
odnosom, zagnanostjo in konkuren¢nostjo ste me prepricali.

3. Med prenovo smo naleteli na marsikateri izziv. Ugotovili smo, da si na zaCetku niste
popolnoma predstavljali, kako bo novo spletno mesto izgledalo.

Res je, projekt ni bil dobro nac¢rtovan Kontaktiral sem vas tri tedne pred zac¢etkom prijav, do
zacetka prijav pa sem zelel lansirati projekt, ki je potreboval ve¢ Casa za nacrtovanje. Najvecje
tezave so izhajale ravno iz tega.

Menim, da smo vsi podcenili tezo planiranja projekta. Kot ekipa, ki bo izdelovala digitalno
podobo, pa bi tudi vi morali poudariti, da ¢asa ne bo dovolj.

4. Ker verjamemo, da ste imeli veliko idej, kako bo spletno mesto izgledalo, nas zanima,
koliko je razlik med idejo in dejansko realizacijo spletnega mesta danes.

Veliko. Priznam, da si nisem predstavljal, da bo spletna stran postala pravzaprav spletna
trgovina. ldeja je bila, da prenovimo spletno mesto tako, da bo bolj privla¢nega izgleda, prijazna
uporabniku, bolj pa smo spletno stran testirali, bolj je priSel do izraza pomen dobre uporabniske
izku$nje. Zaradi slabega nacrtovanja smo se tega pogosto zavedali Sele takrat, ko je bila
doloc¢ena funkcionalnost ze razvita. To je seveda podaljsevalo trajanje projekta, poleg tega pa
povzrocilo kar nekaj slabe volje.

5. Kaj pa samo trajanje projekta, kako se je trajanje projekta razlikovalo glede na vasa
pri¢akovanja?

Pricakoval sem, da lahko tako spletno mesto realiziramo v dveh tednih. Mislil sem, da bomo
izhajali s predloge, ki smo jo tudi kupili. Izkazalo se je, da je bilo za res profesionalen izgled

strani potrebno izgled pripraviti po meri.

6. Kako se je stran izkazala po prenovi?



S stranjo sem izredno zadovoljen. Povecal se je obisk na strani, Stevilo prijav preko spletne
strani se povecuje, opaziti pa je tudi vecji ¢as uporabnika na strani. Nadalje, kar je poglavitno,
vse vecje Stevilo uporabnikov, ki so stran obiskali, se vraca na stran.

Nisem najbolj zadovoljen, ko se na strani pojavijo hrosci, ki so posledica tega, da stran ni bila
zasnovana kot spletna trgovina in pride do napak pri posiljanju, izdajanju predracunov, raunov
in urejanju ra¢unov. Zelel bi si, da bi te tezave lahko resili, vendar se hkrati zavedam, da zaradi
nacina implementacije strani, ki je pravzaprav spletna trgovina, tega ne moremo izvesti.

7. Kaj pa sistem CRM? Izdelan je to¢no tako, kot ste si ga zamislili. Glede na to, da pri tem
delu nismo analizirali Zelene realizacije, je komentirali ali sodelovali s predlogi, lahko
recemo, da je §lo torej zgolj za programsko realizacijo. Bi na tem delu kaj spremenili?

Ne, sistem CRM mi ustreza. Verjamem, da je veliko moznosti, primerov dobrih praks, vendar
v tem poslu sem toliko ¢asa, da sem vedel, kaj si zelim. Upravljanje s strankami je postalo lazje,
bolj transparentno, seveda pa si vse podatke lahko delimo z zaposlenimi v podjetju in ob
spremembi podatkov je tabela strank takoj aZurirana.

8. Uporabniska izkusnja spletnega mesta. Glede na to, da sami skrbite za trzenje v podjetju,
ali nam lahko poveste, kje so po vaSem mnenju Se moznosti za izboljSave?

Menim, da bi uporabnisko izku$njo izboljSali s Se bolj optimiziranim ¢asom delovanja samega
spletnega mesta. Prijava na tecaj sedaj zaradi vseh vnosov v zaledju spletne strani traja kar
nekaj Casa.

Ostale optimizacije bi se dale postoriti na nivoju optimizacije za spletne brskalnike. Vedno se
najde prostor za izboljSave, a na splosno menim, da je bila uporabniska izku$nja dobro
prenovljena.

9. Kaj bi spremenili, ¢e bi se $e enkrat lotili prenove spletnega mesta?

Menim, da bi bil projekt tak, kot je, lahko izdelan veliko bolj optimalno, ¢e bi se bolj posvetili
nacrtovanju namesto takoj$nji implementaciji. Izkazalo se je, da bi tudi vi kot ekipa snovalcev
spletne resitve lahko ob bolj podrobnem planiranju spoznali nase poslovne procese ter bi po
tem hitreje in bolje zasnovali spletno resitev.



Priloga 2: Domaca stran starega spletnega mesta.
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VABLJENI V JEZIKOVNE TECAJE 2016

Y
Jezikovni tecaji Ze od 153€ dalje “

V nase tecaje se lahko vpiSete tekom celega leta

Podari DARILNI BON v poljubni vrednosti e o
Facebook

Kako so organizirani tecaji pri #0ugui?

$ e programe nacrtujemo skrbno, z Zeljo in ciljem, da zadovoljimo pricakovanja nasih tecajnikov. Jezike se ucimo,
da bi znali boljse komunicirati, razumeti, pisno sporocati, pridobiti ustrezne informacije ali preprosto narediti dober vtis in
nastopiti samozavestneje. Upostevamo, da so tako nivoji znanja kot cilji razlicni, zato je vsak tecaj prilagojen skupini, torej
unikaten.

Posebej prilagojene programe splosnega ali strokovnega jezika organiziramo tudi za podjetja. Za vec informacij prosimo
kliknite zavihek "podjetja”.

Na kaksen nacin zagotavlj zadovoljstvo nasim tecjnikom?

Natancno opredelimo posameznikove potrebe in Zelje ter ocenimo trenutno stopnjo znanja na kateri se tecajnik nahaja. S
spomocjo danih informacij oblikujemo in prilagodimo vsebino tecaja specificni skupini. Nasi tecaji so dinamicni, vedno potekajo
v sproscenem vzdusju z mladimi in energicnimi predavatelji, ki v svoj pouk vnasajo ¢im ve¢ sodobnih metod poucevanja in
skrbijo, da vam tuj jezik priblizajo na zabaven in prijeten nacin. Verjamemo, da le tako lahko dosez najboljse rezul in
zadovoljne tecajnike, ki se radi vracate.




Priloga 3: Opis jezikovnih te¢ajev na starem spletnem mestu.
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Uéenje angleicine z Silagus

| Teea splosne angteseine |
| Tecaj postovne angtescine |

Anglescina je danes mednarodi jezik posla, industie in trgovine. Kot matemi jezik jo govorl se na millone ljudi, prvi jezk pa je
Se vet ljudem po celem svetu. Angleséina je skozi ¢ jezikv

z na podrocju 2a razliéne tecaje 3 Jezika vam hitro in uéinkovito
pomagamo pri izboljsanju vasih vescin jezika.

Pelvebu]ele pomo pri poslovni prezentacij, pripravah na poslovni sestanek all pa pr pogajanju, pisanju elektronskih sporoéil a
zgoljpri Pri Bilingui po vasih zeljah.

Tecaj splosne angleséine

Kdaj in kako poteka?

* Ixtedensko po 3 Solske ure

» skupno Stevilo Solskih ur: 30

 5do 9 tecajnikov v skupini

 Periceva 4, L) - BeZigrad (za Plavo laguno)
Razpisani termini*

Al: torek, 16.30-18.45

A2: torek, 18.45-21.00

Bl: sreda, 18.45-21.00

B2: Cetrtek, 18.45-21.00

C1: Cetrtek, 18.45-21.00
C2: sreda, 16.30-18.45

dodatne esmine.
(Cena 30-urnega tedaja:

* 180 €redna cena

« 153€za3tudentein dijake s statusom

Teéaj poslovne angleiéine

Komu je namenjen?

Obvladanje anglescine je danes v poslovnem svetu zelo zazeljena vescina, ce ne ze kar pricakovanaTo Se posebej velja v
slovenskem prostoru, kjer poslovna sodelovania tujino niso nobena redkost, vedno vec pa je ljudi, predvsem mladih, ki bi svojo
karierno pot Zeleli ustvariti ali nadgraditi v eni izmed tujih drzav.

Pri Bilingui smo pristuhnili vasim Zeljam in z veseljem vam ponujamo specializirane tecaje angleséine, ki v ospredje postavijajo
tematska podrocja in jezikovne vestine, ki bodo olajsali ter izboljSali vaso postovno komunikacijo.

K prijavi na tecaj ste vabljeni tako tisti, ki vam anglescina ni tuja, kot tudi popolni zacemlkl Tako kot splosni tecaji so namrec tudi
tecaji poslovnega jezika razdeljeni v stopnje po lestvici skupnega pskge

Kaj vsebuje?
Pred prijavo na tecaj je potrebno opraviti test, s katerim bomo doloili vaso stopnjo znanja in vam svetovali pri izbiri primemega
tecaja.

Na tecaju poslovne boste spoznavali:

« poslovno besedisce iz specificnih tem kot so finance, trzenje, vodenje, kadrovanje

* vaje iz komunikacije s simulacijo razgovora, sestanka, pogovora lovnil instranko

o branj pregled

« pisanje uradnih pisem, elektronske poste, porodil, zapisnikov

 branj clankov ter jihovi zanas

« osveitev in poglobitev slovniénega znanja

Kdaj in kako poteka?

* 1xtedensko po 3 Solske ure

* skupno Stevilo Solskih ur: 30

* lokacija tecajev: Gimnazija Bezigrad
Razpisani termini*

B2+: ponedeljek, 18.45-21.00

Pogoj za vkljucitev v skupino je nivo znanja B2 in vi

g 5 v pei
dodatne termine.

Cena 30-urnega tedaja:
* 200 €redna cena
« 165 €za studente in dijake s statusom

Izvajamo tudi individualne te¢aje in tecaje v paru.



Priloga 4: Stran z opisi te¢ajev na prenovljenem spletnem mestu
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Priloga 5: Termini in paketi teaja.
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Priloga 6: Stranka v CRM sistemu.
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Priloga 7: Stran prevajanja in lektoriranja.

LOG O JEZIKI v PODJETJA OTROCI v BLOG PREVODI v O NAS ~

Prevajanje ‘ Lektoriranje ‘ Lektoriranje diplomske/magistrske

* Ob prvem naro€ilu popust - 20%
* Vse cene Ze vsebujejo 22% DDV

Konéna cena je odvisna od:

1. Dolzine besedila; za besedila nad 30 strani, priznamo 10% popust

2. Zahtevnosti besedila: tehnicni, strokovni in znanstveni prevodi zahtevajo veé €asa in pozornosti
3. Roka lekture:

50 % dodatek za nujnost, kadar je Zeljen dnevni u€inek do 30 % vegji od norme

100 % za zelo nujen prevod, kadar je zahtevan dnevni u€inek do 60 % vegji od norme

*popusti se med seboj ne sestevajo
Norma:

* 20 - 30 strani avtorskih strani na dan, odvisno od zahtevnosti besedila.

100% ija; zag 1 dovoljsty

Ce s kvaliteto nase storitve niste zadovoljni, vam kupnino naroila v celoti vrnemo.

Avtorska stran predstavlja 1500 znakov izvirnika brez presledkov. Ce vsebuje besedilo veé kot 750 znakov brez presledkov, se obraéuna cela stran, ko je znakov manj, pa se obraéuna pol strani.




