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1. PSYCHOLOGICKE MODELY %

UNIVERZITA
OOOOOOOOOOOOOOOOOOO KA

* Psychologické modely nahliZzeji na spotfebni chovani jako na
dusledek psychickych faktort, sleduji psychické procesy, naptiklad
vliv motivl,, podnéti, procesu vnimani téchto podnétii a jejich

projevy v chovani spottebitele.

* Vychazeji ze dvou pristupti, které z odliSnych pohledii poznavaji
jednani spotiebitele. Jedna se o behavioralni a psychoanalytické

pristupy.

Modely chovani zakaznika na webu
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Behavioralni pristupy pozoruji chovani spotiebitele a jeho reakce.
Sleduji odezvu na nékteré podnéty, napiiklad reakce na reklamni
sdéleni, zptisob prezentace zbozi, doporu€eni ostatnich nebo podnéty
z okoli (moddni trendy). V tomto pfistupu je poznani spotiebitele
méfitelné a vychdzi z urcitého piedpokladu, Ze jeho chovani je

nauceno a to ve vazbé na jin¢ podnéty. (Mulacova et al., 2013)

Modely chovani zakaznika na webu
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Psychoanalyticky pristup zasahuje hlubSi motivacni struktury a
vztahy védomi a podvédomi. Je zalozen na uceni Freuda a
predpoklada, Ze¢ mnoho motivli s1 jedinec neuvédomuje, jelikoz
zustavaji skryty. Jiné psychoanalytické pfistupy se orientuji na procesy
uceni a také na vnimani a utvareni postoju disledkem vlivu typologie

osobnosti. (Mulacova et al., 2013)

Modely chovani zakaznika na webu
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* Foggliv behaviordlni model (FBM) zdlraziuje tri zakladni
prvky, z nichz kazda ma dil¢i soucasti.
* Konkretné FBM popisuje:
* Motivaci (Core Motivators),
* Zpusobilost (Simplicity Factors) a
* Pobidky (Prompts).

Modely chovani zakaznika na webu
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* FBM tedy ukazuje, Ze ve stejném okamziku musi dojit ke konverzi

tii element: Motivace, Zpusobilost a Pobidka.

* Pokud nedojde k urcitému chovani, chybi alespon jeden z téchto

tri prvku.

Modely chovani zakaznika na webu



2. FOGGUV BEHAVIORALNI MODEL

FBM ukazuje, jak je chovani vysledkem tri specifickych

prvkii, které se shoduji v jednom okamziku.

Kromé toho FBM ukazuje, ze motivace a zplusobilost mohou
byt porovnavany (napiiklad pokud je motivace velmi vysoka,
zpusobilost miize byt nizkd). Jinymi slovy, motivace a

zpusobilost maji navzajem kompenzacni vztah.
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Modely chovani zakaznika na webu



2. FOGGUV BEHAVIORALNI MODEL @

UNIVERZITA

OBCHODNE PODNIKATELSKA
ARVINE

Vysoka
Pobidky
g funguji
-]
2
S
=
Pobidky
selhavaji Akéni linie
Nizka

Vysoka

Nizka Zpusobilost

Modely chovani zakaznika na webu
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* P11 zohlednéni téchto tii prvkii mohou web designéri
zJistit, co brani uzivatelum v tom, aby podnikli

pozadovane¢ akce.

* Pokud firma chce, aby uzivatel¢ (zdkaznici) napsali
recenzi, muze pomoci tohoto modelu zjistit, ktery z téchto

tii psychologickych spoustécu neni v jejich web designu.

Modely chovani zakaznika na webu
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Motivace muze byt dale rozdélena na:

* Vnéjsi — vnéjsi faktory, kter¢ mohou nékoho motivovat,

jako naptiklad fyzickd odména — penize nebo bezplatny dar.

* Vnitrni — faktory predstavuji emoce jako radost nebo

uspokojeni.

Modely chovani zakaznika na webu
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Samotna motivace mnohdy nestaci k pobidnuti k uréitému
chovani.
Clovék miize byt zcela motivovan jit rybatit, ale pokud nema

rybarsky prut a navnadu, rybarit nepujde.

Modely chovani zakaznika na webu
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* V prikladu s rybarenim by jedinec bud’to musel mit rybafeni rad (vnitini
motivace — pocit radosti a uspokojeni z této ¢innosti) nebo by potieboval
motivaci ve form¢& odmeény.

* Pro dokonceni Foggova modelu by také potifeboval zasoby (naro¢nost
vyhledavani potfebného vybaveni pfekondna) a pobidku.

* Podle modelu se chovani objevi pouze tehdy, pokud jsou motivace a

zpusobilost dostateCné vysoké a pobidka slouzi k zahajeni urcité akce.

Modely chovani zakaznika na webu
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Samozieyme, prosté mit tyto ti1 faktory na svém misté nestaci! To,
co motivuje jednu osobu, nemusi motivovat jinou osobu. Pravé zde
musi firma pochopit, co motivuje jeji publikum, pokud si
skutecné preje zahajit urcité chovani. Dukladny a detailni
priuzkum svych posluchacu je zde nevyhnutny. Musi pochopit, co je
motivuje z vnitiniho nebo vnéjSiho hlediska a vyuzivat to, aby

vytvorila uzivatelsky zazitek designem, ktery odrazi jejich prani.

Modely chovani zakaznika na webu
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* Uzivatelé jsou motivovani ruznymi zpusoby.

* Firma musi uzivatelim umoznit, aby vidéli a pouzili jeji produkt, nebo

piineymensim sledovat procesy, které firma chce, aby uzivatel dokon¢il.

* Firma musi najit a odstranit bariéry mezi jejim cilem a uZivateli a
snazit se porozumé¢t jejich motivaci, aby jim mohla poskytnout

zpusobilost a pobidku k vytvoreni nového chovani.

Modely chovani zakaznika na webu
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Strucné feCeno, UX design je o pouziti lidské
psychologie za ucelem dostat se do hlavy uzivatele a
zjistit, co ho natukne. Poskytuje firmam nahled, aby
mohli motivovat a spustit chovani uzivatell, které vede

k naplnéni spolecného cile.

Modely chovani zakaznika na webu
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Vyvijel se s ohledem na dva hlavni cile:

* LepSi chapani procesu akceptace technologii uZivateli a poskytnuti
novych teoretickych poznatkii o ispéSném navrhu a implementaci
informacnich systémii.

* TAM mél poskytnout teoreticky zaklad pro praktickou metodologii
,.testovani prijeti uzivatelem®, ktera by umoznila navrharum systémi a
implementatorim vyhodnotit nové navrhované systémy pred jejich

implementaci. (Ginzberg, 1981; Davis, 1985)

Modely chovani zakaznika na webu
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Modely chovani zakaznika na webu
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Podle modelu je celkovy postoj potencialniho uzivatele k
pouziti dan¢ho systému predpokladan jako hlavni determinant
toho, zda ho skutecné pouziva.

Postoj k pouzivani je funkci dvou hlavnich presvédceni,
kterymi jsou vnimana uziteCnost a vhimana snadnost

pouzivani.

Modely chovani zakaznika na webu
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* Vnimana snadnost pouzivani ma kauzalni vliv na vnimanou
uzitecnost (¢im jednodussi na pouzivani, tim uzitecnéjsi).

* Variabilni proménné (X, X,, X;) maji pfimy vliv na vhimanou
uziteCnost a vnimanou snadnost pouZiti.

e Variabilni proménné nemaji pfimy vliv na postoj nebo chovani, ale
ovliviluji tyto proménné pouze nepiimo prostiednictvim vnimané

uzitecnosti a vniman¢ snadnosti pouziti. (Davis, 1985)

Modely chovani zakaznika na webu
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Pouzivani se tyka skutecného pfimého uzivani dan¢ho systému jednotlivcem,
napiiklad v souvislosti s jeho praci. Pouzivani je tedy opakované viceucelove
kritérium chovani, které je specificke s ohledem na cil (specifikovany systém),
akci1 (skutecné piimé pouziti) a kontext (pracovni proces), a nespecificke
vzhledem k Casoveému ramci. Postoje odkazuji na miru hodnoticiho vlivu, ktery
jednotlivec spojuje s pouzivanim cilového systému v jeho praci.

Definice a méreni postoju tedy odpovida specifikaci s definici kritéria

chovani. (Davis, 1985)

Modely chovani zakaznika na webu
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* Davis, Bogozzi a Warshaw (1989) nasledn¢ vytvofili prvni modifikaci morgelu
technologickée akceptace.

* Tato verze obsahovala také faktor imysl pouzivani, ktery byl témito autory
definovan jako primy prediktor realného pouZivani.

Timto jiz faktor postoje vuci pouzivani neovliviioval skutecné uzivani
primo, ale prostrednictvim pridaného faktoru umysl pouzivani.

Do teto modifikované verze modelu piidali také pfimy vztah vnimané

uziteCnosti na novy faktor.

Modely chovani zakaznika na webu
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Modely chovani zakaznika na webu
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Takovato uprava modelu vSak nebyla jesté finalni verzi TAM. O finalni, tedy

konec¢nou verzi modelu akceptace technologii se postarali az Venkatesh a Davis

v roce 1996.
Vnimana
/ uzite¢nost
Variabilni , . Pouzivani
L Umysl chovéni —» )
proménné systému
\ Vnimana
snadnost
pouzivani

Modely chovani zakaznika na webu
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* Svym vyzkumem se zamérovali na objasnéni vztahu mezi vnimanou
uziteCnosti, vnimanou snadnosti pouzivani a umyslem chovani.
PriCemz zjistili, Ze umysl chovani je pfimo ovliviiovan vnimanou

uziteCnosti a vnimanou snadnosti pouzivani.

* Na zéakladé tohoto zjiSténi dospéli k zavéru, Ze postoje vuci

pouzivani nemusi byt v modelu obsazeny, tak byly z modelu vynaty.

Modely chovani zakaznika na webu
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* Teorie TAM byla vyuZita také pt1 zjiStovani akceptace webového prostiedi,
piiCemz tato akceptace je tedy definovana presvédcenim (subjektivni
pravdépodobnost nasledku v pripadé pouziti webu), postojem (pozitivni a

negativni pocity tykajici se webu) a aumyslem (ochota pouzivat web).

* V modelu akceptace webovych stranek jsou vnimana uZziteCnost, snadnost
pouzivani webu, preference v ramci webovych stranek a ochota znova pouZzivat

webove stranky vyuzité k méreni presvédCeni, postoji a umysli.

Modely chovani zakaznika na webu
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* Vnimana uzitenost a snadnost pouzivani webovych stranek je definovana jako rozsah,
v némzZ se uzivatel domniva, ze pouzivani webovych stranek by zvysilo jeho pracovni
vykon bez pftiliSného usili.

* Preference web stranek predstavuji rozsah, v jakém ma uZivatel zajem o web stranky.

Umysl uréuje, do jaké miry by uZivatel chtél v budoucnu znovu navitivit web stranky.

* Obecné se predpoklada, zZe presvédceni ovlivituje uzivatelské preference a pak obé

determinuji umysl. (Lin a Lu, 2000)

Modely chovani zakaznika na webu
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* Preference webovych stranek jsou ovliviiovdana vnimanou

uziteCnosti a vnimanou snadnosti pouzivani téchto stranek.

* Ochota navstivit webove stranky znovu je pak krom¢ vnimane
uziteCnosti a vnimane¢ snadnosti pouzivani ovliviiovana 1

samotnymi preferencemi, které uzivatel v oblastt webovych

stranek ma. (Lin a Lu, 2000)

Modely chovani zakaznika na webu
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V ramci modelu akceptace webovych stranek je zkoumano vnimani webovych
stranek uzivatelem z pohledu kvality IS, pficemz se jedna o kvalitu informaci,
dobu odezvy a dostupnost systému. Model naznacuje, Ze vnimana uziteCnost
webovych stranek navstévnikem je vyznamné ovlivnéna kvalitou informaci
poskytovanych webem firmy a ¢asem, ktery uZivatel stravi pi1 ¢ekani na
odpovédi z ného. Dostupnost online systému a jeho doba odezvy, na druh¢
stran¢, umoznuji uzivateli vnimat, jak snadné je pouzivat web. Firmy, které se
snazi zvySovat akceptaci svych webovych stranek, by proto méli klast diraz na
kvalitu obsahu na téchto strankach a jejich vykon. (Lin a Lu, 2000)

Modely chovani zakaznika na webu
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* [ kdyz vysledky studii ukazaly, Ze kvalita informaci, doba odezvy a
pristupnost systému ovliviiuji presvédceni uzivatele o webu, je dilezité
st uvédomit, Ze 1 jiné faktory mohou hrat dilezitou roli pri

ovliviiovani téchto presvédcCeni uzivatelu.

 Priklady takovych faktori zahrnuji subjektivni zadsady a vliv vrstevnikil,

pocCitaCové zkuSenosti a inovacni charakteristiky. (Lin a Lu, 2000)

Modely chovani zakaznika na webu
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* Definovali jsme s1 zaméreni a pristupy psychologickych model.
* Vymezili jsme s1 zaklad FBM a urcili jeho hlavni komponenty.

* Identifikovali jsme simoznosti vyuziti FBM v ramci web designu.
* Vylicili jsme s1 jadro a zdkladni komponenty TAM.

* Charakterizovali jsme s1 hlavni modifikace TAM.

* Vysvétlili jsme s1 podstatu modelu akceptace webovych stranek.

Modely chovani zakaznika na webu
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Dékuji za pozornost.

Modely chovani zakaznika na webu



