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Sazetak

Ovaj diplomski rad se bavi temom istrazivackih metoda u UX dizajnu aplikacija te njihovoj
prilagodenosti korisniku. Cilj diplomskog rada je uvesti u razmisljanja o UX 1 UI dizajnu te
definirati korisnicko iskustvo i metode istrazivanja koristeci Sto viSe prakti¢nih primjera. Rad
¢e pokazati vaznost poznavanja korisnika usluga te njihovih potreba 1 zelja, stoga se navode i
objasnjavaju pravila i prakse dobrog korisni¢kog iskustva. Potrebno je znanje odredenih
smjernica koje sigurno poboljSavaju korisnicko iskustvo da bismo, ovisno o situaciji, mogli i
primijeniti. U ovom radu provest ¢e se nekoliko metoda istrazivanja radi boljeg znanja
korisnickih potreba Sto nas dovodi do funkcionalnosti istrazivackih metoda u UX dizajnu

aplikacija.

Kljuéne rijeci: UX/UI dizajn, korisnicko iskustvo, metode istraZivanja, korisnicke potrebe,

mobilne aplikacije



Summary

This graduate thesis deals with the topic of research methods in UX design of applications and
their user friendliness. The aim of the thesis is to introduce thinking about UX and UI design
and to define user experience and research methods using as many practical examples as
possible. The work will show the importance of knowing the users of services and their needs
and wishes, therefore the rules and practices of a good user experience are stated and explained.
We need knowledge of certain guidelines that certainly improve the user experience in order to
be able to apply them, depending on the situation. In this paper, several research methods will
be implemented for better knowledge of user needs, which leads us to the functionality of

research methods in UX design of mobile applications.

Key words: UX/UI design, user experience, research methods, user needs, mobile applications



Uvod

U radu ¢e se predstaviti istrazivaCke metode u UX dizajnu aplikacija 1 njihovu
prilagodenost korisniku. Sve veéim razvojem aplikacija, velika je potreba kvalitetnog dizajna
korisni¢kog iskustva kako bi se korisnik zaintrigirao te na koncu i usavrSio u koriStenju

aplikacije.

U prvom dijelu rada govori se o korisnickom iskustvu (User Experience; UX), §to
oznacava dozivljaj korisnika za vrijeme upotrebe i poslije upotrebe usluga ili proizvoda,
takoder, korisnicko iskustvo je ono s ¢ime se korisnik usluge ili proizvoda susrece, te
zaklju€ujemo da se loSim dizajnom informaticke usluge negativno utjecati na korisnikov odnos

s pruzateljem usluge.

U drugom dijelu rada govori se o dizajnu korisnickog iskustva (User Experience
Design), odnosno procesu koji timovi dizajnera koriste kako bi ispuniti svoj cilj, a to je pruziti
smislena i relevantna rjesenja korisnicima. Ovo poglavlje detaljnije ¢e predstaviti primjere
dobre prakse, zakone i smjernice kojima bismo se trebali voditi prilikom UX dizajna, a to su
Hicksov zakon, Jacobov zakon, Zakon neposredne blizine, Millerov zakon, Parkinsonov zakon,
Postelov zakon, Teslerov zakon, Ziegarnikov zakon.

U tre¢em dijelu rada govori se o istrazivanju korisnickog iskustva (UX Research) te
istrazivanju korisnickog iskustva kroz razvoj aplikacije. Uvidjeti ¢emo da predstavlja
istrazivanje odredene skupine korisnika u svrhu prikupljanja informacija koje stvaraju
realistiCan prikaz 1 uvid u kvalitetu dizajna i samog dizajna procesa. ZakljuCuje se da je
istrazivanje korisnickog iskustva sustavno proucavanje odredenih korisnika i zahtjeva kako bi
na koncu dodali realne kontekste 1 uvide procesima dizajna.

U cetvrtom dijelu rada govori se o ispitivanju korisnika (user research) $to za cilj ima
otkriti frustracije 1 prepreke s kojima se korisnici susrecu u interakciji sa aplikacijom.

U petom dijelu rada govori se o upotrebljivosti aplikacija gdje ¢e se testirati
upotrebljivost, te ¢e se navesti 1 objasniti metode ispitivanja uporabljivosti.

U Sestom dijelu rada provest ¢e se istrazivanje gdje se usporeduju dvije aplikacije —
About You i Zalando.

Kroz rad se moze shvatiti vaznost navedenih toCaka te upravo provedbom istraZivanja
te analizom moZe pomo¢i u boljem shvacanju izazova zadovoljavanja korisnickih potrebe na

najbolji moguci nacin.



1. Korisni¢ko iskustvo (User Experience; UX)

Korisnic¢ko iskustvo susre¢emo u svim aspektima svojega zivota. lako toga najcesée
nismo svjesni, korisnicko iskustvo uvelike utjeCe na nas zivot. Nacin na koji obavljamo
svakodnevne zadatke na poslu, efikasnost obavljanja ku¢anskih poslova, koristenje omiljene
mobilne aplikacije, posjet supermarketu pa sve do trivijalnih situacija kao $to su ispijanje kave
iz omiljene nam $alice. Korisnicko iskustvo, u nastavku UX, odnosi se na ukupan dojam koliko
nam je iskustvo koristenja odredene usluge bilo ugodno, jasno, ispunilo je nase zelje 1 potrebe
te nam je stvorilo osjecaj zadovoljstva. Korisnicko iskustvo (UX) ukupan je zbir dozivljenog
koriste¢i odredenu uslugu. Takoder, korisnicko iskustvo direktna je posljedica prezentacije,
funkcionalnosti, performansi samog sustava, interaktivnosti, lako¢e koristenja i u konacnici
onoga $to korisStenje pruza odnosno dodatne vrijednosti koju korisnik usluge prima. UX na
prvo mjesto stavlja korisnike odnosno njihove potrebe. Kada se zadovolje potrebe korisnika,
tek tada UX moze napredovati u smjeru zadovoljenja korisnickih Zelja. Kako god promatrali
proces stvaranja odredenog proizvoda, uvijek je on na kraju namijenjen ovjeku.!

Kako bismo Sto preciznije shvatili UX, vaZzno je shvatiti da je glavni cilj UX-a
zadovoljiti korisnicke postojece potrebe, a ne stvoriti nove potrebe koje ¢emo zatim zadovoljiti.
UX se usmjerava na zadovoljavanje potreba osim cijene i kvalitete jer zadovoljavanje tih
potreba moze ispuniti i konkurencija. Ono na $to se UX treba fokusirati je stvaranje dodatne
vrijednosti digitalnith usluga u vidu lakSe razumljivosti, jednostavnosti koriStenja,
prilagodenosti, dostupnosti 1 sl. UX obuhvaca dakle sve korisnicke emocije, sklonosti,
uvjerenja, percepcije, fizicke 1 mentalne sposobnosti i reakcije na podrazaje koji se pojavljuju
prije, za vrijeme ili nakon koriStenja digitalne usluge. Ako Zelimo do¢i do pozitivnog
korisni¢kog iskustva i zadovoljnog, sretnog 1 ispunjenog korisnika, neizmjerno je vazno
osluskivati 1 pratiti potrebe korisnika. Pra¢enje potreba korisnika ozna€ava kontinuiran proces
pracenja promjena potreba korisnika, razli¢itih potreba ovisno o dobnoj, socio-ekonomskoj,
kulturoloskoj i drugim karakteristikama skupina korisnika.>

U nastavku ovoga rada, korisni¢ko iskustvo promatrati ¢emo u okviru razvoja mobilnih
aplikacija te na koji nacin dobra ili loSa UX praksa utjeCe na korisnika, njegov rezultat
koriStenja mobilne aplikacije, korist koju ima od koris$tenja mobilnih aplikacija te na koji nacin

UX utjece na pojednostavljivanje puta koji korisnik treba proci kako bi doSao do zeljenog cilja

! Usp. J. Selthofer, Graficki dizajn tiskanog i digitalnog proizvoda, Osijek, 2022., str. 187-190.

2 Usp. S. Gibbons, "UX vs. Service Design", Nielsen Norman Group, 2021. Dostupno:
https://www.nngroup.com/articles/ux-vs-service-design/ (pristupano sijeanj 2023.)
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na Sto jasniji nacin, u §to kraCem vremenu i u konac¢nici, bez da je iskustvo koristenja odredene

aplikacije kod korisnika izazvalo osjecaj nelagode, frustracije i/ili sli¢ne osjecaje.

2. Dizajn korisni¢kog iskustva (User Experience Design)

Dizajn korisnickog iskustva, u nastavku UX dizajn, oznacava proces koji timovi
dizajnera koriste kako bi ispuniti svoj cilj- pruzili smislena i relevantna rjeSenja korisnicima.
UX dizajn obuhvaca dizajn svega Sto u konacnici na korisnika ostavlja odredeni utisak, mijenja
njegove navike, ispunjava 1 zadovoljava njegove potrebe te dovodi do osjecaja srece 1 ugode
kod korisnika. Za razliku od dizajna korisni¢kog sucelja (UI dizajn) koji je usmjeren na vizualni
dio usluge koju se dizajnira (boja, oblici i sl.), UX dizajn glavni fokus stavlja na jednostavnost,
smislenost, lakocu koriStenja 1 zadovoljavanje potrebe korisnika. Glavni aspekt korisnickog
iskustva, a posljedi¢no tomu i dizajna korisnickog iskustva zapravo je korisnost. Pitanje koje si
UX dizajneri najcesce trebaju postavljati i zapravo se prilikom procesa konstantno na njega
podsjecati je - koja je korist od ovoga?

Greska s kojom se najceSce susre¢emo kod definiranja razlika izmedu UX dizajna, Ul
dizajna 1 korisnosti (eng. Usability) koriStenje je ovih pojmova kao svojevrsnih sinonima.
Vazno je napomenuti ¢injenicu da su Ul dizajn i korisnost (eng. usability) zapravo dio
korisnickog iskustva, to¢nije podkategorija UX-a. Kako bismo bolje objasnili UX dizajn, u

sljedecoj slici prikazujemo sedam faktora UX dizajna, koji ¢e kasnije kroz rad biti objaSnjeni.

Vrijedan

Pristupacan

UX | - Upotrebljiv

Poieljan — “___ Jednostavan za
? pronaci

Vjerodostojan

Slika 1. Sedam faktora UX dizajna



Koristan - vrlo je mala vjerojatnost ako digitalni proizvod nema svrhu, i nema toliku
mogucénost konkurentnosti na punom trzistu korisnih digitalnih proizvoda. Korisnost je
u ofima promatraca stoga se stvari mogu smatrati korisnima ¢ak i ako daju neprakti¢ne
koristi.

Upotrebljivost - odnosi se na mogucnost da korisnici u¢inkovito i djelotvorno postignu
krajnji cilj.

Lako za pronaci — brzi i jednostavniji pronalazak to¢nih informacija koje nam trebaju.
U sluc¢aju nepronalaska digitalnih proizvoda ili informacije koja nas interesira, nece se
koristiti 1 to vrijedi za sve potencijalne korisnike odredenog digitalnog proizvoda.
Vjerodostojnost — vjera u trenutno koristeni digitalni proizvod jer on pruza usluge koje
korisnik trazi i pruza tocne informacije.

PoZeljnost - u oblikovanju je prenoSenje putem razli¢itih nacina poput: slike, identiteta,
marke, estetike 1 emocionalnog dizajna. Postoji mogucénost da ¢e se korisnik koji ga
posjeduje 1 s tim pohvaliti te stvoriti Zelju kod drugih korisnika za koristenjem, no pod
uvjetom ako je digitalni proizvod pozeljniji.

Pristupac¢nost — moguénost upotrebe bi trebala biti Sto ve¢a da bi ju mogli upotrebljavati
korisnici koji imaju 1 dobro no 1 lo$ije vjeStine 1 sposobnosti, , §to ukljucuje i osobe s
invaliditetom, slabovidnih osoba, gluhonijemih osoba i sl. Aplikacija, odnosno digitalni
proizvod bi trebao izvrSiti isporuku vrijednosti tvrtki koja ga stvara i korisniku koji ga
kupuje ili koristi. Bez vrijednosti, vjerojatno je da ¢e bilo kakav pocetni uspjeh
aplikacije biti naruSen.

Upotrebljivost — veéi opseg pojma korisnickog iskustva i tu mislimo na Sto laksi 1
jednostavniji pristup i uporabljivost odredenog digitalnog proizvoda. Dizajn sam po sebi
nije upotrebljiv ili neupotrebljiv, ve¢ njegove znacajke u kombinaciji s korisnikom

odreduju njegovu razinu upotrebljivosti.®

A person's perceptions and responses that result from the use or anticipated use of a

product, system or service.* 4

3 Usp. Interaction-design. Dostupno: https://www.interaction-design.org/literature/topics/usability (Pristupano
veljacda 2023.)
4 150 9241-210, Ergonomics of human-system interaction—Part 210: Human-centered design for interactive

systems
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Navedenu definiciju korisnickog iskustva mozemo promatrati kao dva dijela. Prvo, nad
ljudskom percepcijom i reakcijom dizajner nema utjecaja. UX dizajner ne moze utjecati
direktno na nacin kako ¢e korisnik dozivjeti digitalni proizvod, kako ¢e se odredeni korisnik
osjecati 1 slicno. Ono na $to UX dizajner uvelike moze i treba utjecati je nacin na koji ¢e se
odredeni digitalni proizvod, u ovom slucaju aplikacija ponasati i1 izgledati sa funkcionalne

strane.

2.1. Pravila i prakse dobrog UX-a

UX dizajn pociva na smjernicama i primjerima dobre prakse dizajniranja korisnickog
iskustva, zapravo dizajn i razvoj korisnickog iskustva direktno ovisi o prijaSnjem iskustvu. Ovo
poglavlje detaljnije ¢e predstaviti primjere dobre prakse, zakone 1 smjernice kojima bismo se

trebali voditi prilikom UX dizajna.

2.1.1. Hicksov zakon

Ovaj zakon govori o nacinu na koji broj moguénosti izmedu kojih korisnik moze
odnosno treba izabrati direktno utjece na kompleksnost donosenja odluke te u konacénici na
korisnicko iskustvo, odnosno, Ovaj se zakon utemeljen je na pretpostavci Sto veceg broja
mogucénosti koje pruzamo nasim korisnicima, bit ¢e im teZe donijeti odluku.’ Ova pretpostavka

prikazana je sljede¢im grafom:

3 Usp. M. Soegaard, "Hick’s Law: Making the choice easier for users", Interaction Design Foundation, 2020.
Dostupno: https://www.interactiondesign.org/literature/article/hick-s-law-making-the-choice-easier-for-users
(pristupano sijecanj, 2023.)
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KORISNICKO ISKUSTVO

VRUEME

IZBOR

Slika 2. Hicksov zakon
Naime, polazi$na tocka ovoga zakona je da ako korisniku prezentiramo veéi broj
mogucénosti, potrebno mu je dulje vrijeme za donosenje odluke, javlja se osjecaj nesigurnosti iz
kojega moze proiza¢i opadanje samopouzdanja §to u konacnici dovodi do eksponencijalnog
pada zadovoljstva korisnika. Kako bismo izbjegli navedene greSke, korisniku je potrebno
prezentirati moguénosti koje su jednostavne, kratke i u opsegu ne ve¢em od onoga koji je nuzan

za uspjesno izvrsavanje zadatka odnosno misije.

Primjer koriStenja ovoga zakona prilikom kreiranja korisnickog iskustva su sustavi za
elektronicko placanje gdje je korisniku pruZen izbor izmedu dvije ili tri opcije nacina na koji

zeli izvr$iti plac¢anje S$to osigurava jasnost, preciznost, sazetost 1 korisnost.

Hicksov zakon upotrebljava se svakodnevno ¢ega nismo svjesni. Hicksov zakon je
poznat i pod akronimom K.I.S.S. - eng. keep it short and simple ili keep it short and stupid, $to

bi imalo znadenje da odredene stvari trebaju biti kraée i jednostavnije za koristenje.®

Po zakonu, pronalazi se veliki broj primjera koji se koriste svakodnevno pa tako 1 u
kreiranju dizajna korisnickog iskustva. Govori nam koji nacin sprijeciti kognitivno
preopterecenje korisnika zbog velikog broja kompleksnih zadataka s kojima se susrece pri

koristenju nove aplikacije.’” PoZeljno bi bilo imati manji broj jednostavnih zadataka koji odekuju

6 Usp. M. Soegaard, "Hick’s Law: Making the choice easier for users", Interaction Design Foundation, 2020.
Dostupno: https://www.interactiondesign.org/literature/article/hick-s-law-making-the-choice-easier-for-users
(pristupano sijecanj, 2023.)

7 Usp. Isto.
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korisnika. Danas je vrlo popularano placati elektronickim na¢inom plac¢anja koje je prisutno i
na mobilnim uredajima. U konacnici, navedeno kod korisnika izaziva osjecaj samopouzdanja
jer donosenje odluke nije komplicirano, korisnik ne treba preispitivati je 1i odluka koju ¢e
donijeti ispravna jer postoji jasna razlika izmedu navedenih opcija koje se u pravilu ne

preklapaju.

2.1.2. Jacobov zakon

Jacobov zakon kreirao je informatic¢ar Jakob Nielsen, koji je jedan od zaCetnika razvoja
upotrebljivosti informatickih usluga i proizvoda odnosno aplikacija. Napravio je i oznacio brze
i jeftine nac¢ine za poboljianje korisnickog iskustva.® Naime, zakon pociva na kreiranju brzih i
jeftinih nacina za kreiranje 1 unapredenje korisnickog iskustva na nac¢in da shvaca kako korisnik
najcesce koristi ve¢i broj aplikacija u kratkom ili vrlo kratkom vremenskom periodu. Ovaj
zakon shvaca da korisnik nesvjesno grupira aplikacije po njihovoj namjeni i kod aplikacija
sli¢ne namjene ocekuje sli¢an, gotovo jednak nacin funkcioniranja. Korisnik ne zeli razmisljati
koje je korake potrebno poduzeti kada koristi dvije razli¢ite aplikacije za pracenje tjelesnih
aktivnosti npr. tréanje. Ako korisnik ima iskustvo koristenja jedne aplikacije iz odredene
namjenske kategorije, ocekuje sli¢no iskustvo koriStenje druge aplikacije iste namjene.

Jacobov zakon zasniva se na ideji mapiranja korisnickog iskustva kako bi se korisnici
prilikom koriStenja nove aplikacije fokusirali na samo koriStenje aplikacije odnosno na
ispunjavanje svojega cilja 1 misije, a ne na u¢enje nacina na koji nova aplikacija funkcionira
zakona je pozicioniranje ikone odnosno trake za pretrazivanje u razliitim aplikacijama za
kupovinu, te u chat aplikacijama gdje se na dnu zaslona nalazi izbornik, dok se u gornjem

desnom kutu nalazi ikona za novi razgovor.'°

8 Usp. Isto.

9 Usp. J. Nielsen, Nielsen Norman Group. Dostupno: https://www.nngroup.com/people/jakob-nielsen/ (pristupano
sijecanj 2023.)

10 Usp. J. Nielsen, Jakob’s Law of Internet User Experience. Dostupno: https://www.nngroup.com/videos/jakobs-
law-internet-ux/ (pristupano sijecanj, 2023.)
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2.1.3. Zakon neposredne blizine

Ovaj zakon pociva na Cinjenici da ljudski mozak automatski grupira objekte koji su u
neposrednoj blizini jedan drugomu. Objekte koji su blizi jedan drugomu promatra kao cjelinu
nasuprot objektima koji su udaljeniji od navedenih i/ili ostalih objekata. Poznavanje ovog
obrasca ponaSanja koji je u ljudskoj prirodi 1 njegovo koristenje prilikom UX dizajna osobito
je vazno jer nam shvacanje na koji nacin podsvjesno promatramo objekte, omogucuje izradu
kvalitetnog UX-a na nacin da objekte koji su povezani, pozicioniramo blize jedan drugomu, a
objekte koji nisu medusobno povezani, niti povezani s drugim grupama odvojima u zasebne
“dijelove”.!! Navedena tri, od vise postojec¢ih zakona daju nam uvid u smjer kojim trebamo i¢i
1 smjernice kojima se trebamo voditi prilikom dizajniranja korisnickog sucelja kako bismo

iskoristili maksimalan potencijal aplikacije koju razvijamo.

2.1.4. Millerov zakon

George Miller utvrdio je raspon neposrednog pamdéenja, gdje je dao tezu da je
neposredno paméenje ograni¢eno na oko 7 podataka. Informacije i podatke trebalo bi rastavljati
na $to manje 1 jednostavnije dijelove kako bi na koncu bili pamtljivi 1 razumljivi. Pravljenjem
korisnickog sucelja vrlo je bitno uzeti u obzir upravo ovaj zakon da ne bismo preopteretili
korisnike zbog viska informacija. Millerov zakon tako primjenjujemo koriStenjem ve¢ poznatog
dizajna, izbjegavajuci nepoznati dizajn gdje je prisutno previSe boja, slika, napadnog dizajna,
upravo radi sprjecavanja manjka pozornosti na ucenje novih stvari na stranici, eliminiranjem
nepotrebnih zadataka, smanjivanjem izbora, i1 sl. Millerov zakon obuhvaca vise ve¢ gore
spomenutih principa s ciljem Sto lakSeg koriStenja interneta, pamtljivijeg sadrZaja 1 $to manjeg

odvlagenja paznje korisnika.!?

2.1.5. Parkinsonov zakon

1 Usp. S. Bradley, Design Principles: Visual Perception And The Principles of Gestalt, 2014. Dostupno:
https://www.smashingmagazine.com/2014/03/design-principles-visual-perception-and-the-principles-of-gestalt/
(pristupano sijecanj, 2023.)

12 Usp. J. Yablonski, Design Principles for Reducing Cognitive Load, 30.11.2015. Dostupno:
https://blog.prototypr.io/design-principles-for-reducing-cognitive-load-84e82ca6labd (pristupano sijecanj
2023.)
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Parkinsonov zakon govori da produZzenjem rada dobivamo vise vremena za zavrSavanje
istog.!3 Naime, znajuéi da posjedujemo vise vremena za ispunjenje nekog zadatka, mozak biva
opusteniji, no priblizavanjem roka, mozak ulazi u stres i ima $to vece usredotocenje na ono $to
treba napraviti na vrijeme. Njegovu primjenu vidimo u online trgovini, gdje kupac ima limitiran
rok za upis podataka kartice, adrese stoga osoba ¢im prije ispunjava narudzbu, jer to mozgu
stvara odreden stres i tjera kupca da to ¢im prije ucini, no kada bi to vrijeme bilo duze, tada bi
kupac sporije odradivao radnju te bi tako viSe mogao razmisljati o otkazivanju narudzbe.
Rezultira ¢esto pozitivnim iskustvom, jer je u pitanju uSteda vremena jer danas je normalno
automatsko popunjavanje osobnih podataka, lozinki kako bi se postigao cilj — ustedjeti vrijeme

i ne razmisljati previse.'*

2.1.6. Postelov zakon

Konzervativnost u radu, a liberalnost prihvac¢anja, odnosno potrebno je predvidanje
unosa, pristupa i moguénosti a da se pritom pruza pouzdano i pristupacno sucelje. Stranica koja
sluzi za objavljivanje ¢lanaka trebala bi imati responzivan dizajn, ako bi se autor odlucio na
predugacak naslov svog teksta tada bi se veliCina fonta naslova trebala smanjiti nakon
odredenog broja znakova. Planskim scenarijem izbjegava se lo§ dizajn te tako dizajn postaje
otporniji. Izradom nacrta stranice ili redizajniranjem moraju se ukljuciti i stvarni podaci poput

teSkih podataka kako bi sustav prihvatio i obradio razli¢ite vrste podataka. '

2.1.7. Teslerov zakon

Tvorci aplikacija 1 stranica potroSe mnogo vremena smanjujuéi sloZenost digitalnog
proizvoda kojeg predstavljaju umjesto da drugacije gledaju, jer korisnik koriste¢i duze
aplikaciju upravo radi sloZenosti postane zaintrigiran samom aplikacijom. Ako bi digitalni
proizvod bio previse pojednostavljen, korisnik prelazi na slozeniji digitalni proizvod u vecini

slu¢ajeva. To nam govori kako pojednostavljivanjem nekada i ne pomaZemo jer mozemo

13 Usp. L. Chew, Parkinson's Law: Why Constraints Are The Best Thing You Can Work With, 13.5.2017.
Dostupno: https://medium.com/the-mission/parkinsons-law-why-constraints-are-the-best-thing-you-can-work-
with4fad6e0e91cf (pristupano sijecanj 2023.)

14 Usp. C. Beneyto, UX Laws with practical examples, 12.2.2018. Dostupno: https://medium.com/swlh/uxlaws-
with-practical-examples-c418b4738d20 (pristupano sijecanj 2023.)

15 Usp. S. Garrity, Design with Difficult Data, 2018. Dostupno: https://alistapart.com/article/design-withdifficult-
data/ (pristupano sijecanj 2023.)
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dovesti do gubljenja vrijednosti 1 posebnosti. Trebalo bi imati odredenu razinu sloZenosti u
svojoj aplikaciji, radi zaintrigiranja korisnika, no opet moramo pripaziti da slozenost ne prelazi

granice kognitivnog optereéenja i vremena.'®

2.1.8. Ziegarnikov efekt

U podrucju dizajna govori, ovaj efekt govori da ¢ovjek mnogo duze pamti stvari koje
nije napravio negoli one koje su ve¢ napravljene, stoga dizajniranjem korisnickog sucelja
trebalo bi korisniku istaknuti stvari koje nije ucinio u odnosu na one koje je napravio. Ovo
pravilo na sucelje najcesce prikazuje u obliku trake s napretkom, a veliku primjenu pronalazi u
industriji igrica, zdravstvenim aplikacijama za pracenje broja koraka ili prijedene udaljenosti,
hodometrima i sl. Jedan od primjera aplikacije za broj prijedenih koraka mozemo vidjeti na slici

ispod. 7

1l Pauza

Slika 3. Ziegarnikov efekt

16 Usp. M. Calleia, Explaining the Law of Conservation of Complexity. Dostupno: http://humanist.co/blog/law-of-
conservation-of-complexity/ (pristupano sijecanj 2023.)

17 Usp. R. Garhwal, 7 Important UX Laws (with examples), UX Planet, 2021. Dostupno: https://uxplanet.org/7-
important-ux-laws-with-examplesc1{f02a05488 (pristupano sijecanj 2023.)
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2.2. Razvoj poslovanja uz primjenu UX-a

Nacin na koji tvrtke promatraju odnosno koriste prednosti korisnickog iskustva sve su
viSe upecatljive i po uspjehu njihova poslovanja. U danasnje vrijeme, nemoguce je voditi
uspjesno poslovanje bez ukljucivanja pojma korisni¢kog iskustva. lako ono mozda bilo
nesvjesno 1 neplanski, ukljucivanje korisnickog iskustva kao jednog od kljucnih aspekta
poslovanja uvelike doprinosi razvoju i uspjesnosti poslovanja. Kljuc¢an trenutak u shvacanju
vaznosti korisnickog iskustva je prelazak iz ka organizaciji usmjerenog poslovanja ka
poslovanju usmjerenom korisnicima, njihovim potrebama i shvacanju kako nase poslovanje
opstaje upravo zbog zadovoljnih korisnika.

Kada bismo se posvetili istrazivanju tvrtki, proizvoda, usluga koji su uspjesni i onih koji
su davno otisli u zaborav, mogli bismo lako uociti koji od promatranih koriste i prate dobru
praksu UX dizajna. Kao primjer mozemo navesti MySpace i Facebook. Na isti nacin na koji je
Facebook prerastao i “izbacio” MySpace sa trzista, ve¢ina aplikacija odnosno mreznih stranica
sa razvijenim poznavanjem i primjenom UX-a, uvelike profitira od navedenog. Tvrtke koje
razvijaju aplikacije trebale bi se posvetiti shvac¢anju i razvoju UX-a o ¢emu govori i istraZivanje
Forrester-a koje ukazuje da u prosjeku, svaki dolar ulozen u UX, donosi 100 dolara profiti

zauzvrat.

3. Istrazivanje korisni¢kog iskustva (UX Research)

,»Istrazivanje korisni¢kog iskustva predstavlja istrazivanje odredene skupine korisnika u
svrhu prikupljanja informacija koje stvaraju realistican prikaz i uvid u kvalitetu dizajna i samog

dizajn procesa.* '®

Dizajn proces sastoji se od Sest koraka:
1. Definiranje problema
2. Prikupljanje informacija

3. Idealizacija 1 analiza

1 ux Research, Interaction Design Foundation.
Dostupno: https://www.interaction-design.org/literature/topics/ux-research (pristupano sijecanj 2023.)
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4. Razvoj rjesenja
5. Prikupljanje povratnih informacija

6. Poboljsanje

Istrazivanje korisni¢kog iskustva to¢nije rezultati istrazivanja, kao Sto je navedeno,
referiraju se na dizajn, ali 1 dizajn proces. Prikupljeni rezultati istrazivanja to¢no ukazuju na
dijelove dizajna i/ili dizajn procesa na koje je potrebno staviti fokus kako bi se poboljsali.
Prilikom razvoja dizajna aplikacije glavno pitanje koje se postavlja je: Sto korisnik treba? Kada
se polazi od navedenog pitanja, odgovori na pitanje zapravo su pretpostavke temeljene na
iskustvu osobe koja postavlja pitanje, njihovih navika, iskustava, dozivljaja, karakternih
osobina i sl. Kako bi se u potpunosti razumjelo §to je korisnicima potrebno odnosno §to
korisnici Zele, vazno je provoditi istraZivanja korisni¢kog iskustva.!®

Istrazivanje korisnickog iskustva moguce je, ali 1 pozeljno provoditi u razli¢itim fazama
dizajn procesa. Takoder, istrazivanje bi trebalo biti strukturirano kako bi rezultati dobiveni
istrazivanjem vjerodostojno prikazivali stvarne potrebe korisnika. Neophodno je prilikom
provodenja istrazivanja koristiti se metodama koje su prikladne svrsi istrazivanja te metodama

koje ¢e pruziti to¢ne podatke.

Istrazivanje korisni¢kog iskustva moguce je podijeliti u dvije kategorije:

a) Kvalitativna istraZivanja
Kod kvalitativnih istrazivanja koriste se metode kao $to su intervju 1 ispitivanje
etnografskog podrucja, a za cilj imaju razotkriti zaSto se korisnici ponasaju na odreden
nacin prilikom koristenja aplikacijom. NajceSce se istraZivanja provode postavljanjem
korisnicima pitanja otvorenog tipa $to za cilj ima shvacanje ponaSanja korisnika na
nacin da se otvorenim pitanjima ostvaruje uvid u navike korisnika. Kvalitativna
istrazivanja vazno je provoditi oprezno upravo iz razloga Sto ona, za razliku od
kvantitativnih istraZivanja, ne prikupljaju broj¢ane podatke ve¢ misljenja, osjecaje 1 sl.
Sto moZe utjecati na vjerodostojnost rezultata. Kvalitativna istrazivanje provode se

provodenjem intervjua, testiranjem upotrebljivosti, guerilla ispitivanjem®® -

19 Usp. Laws of UX research. Dostupno: https://www.interaction-design.org/literature/topics/ux-research
(pristupano sijecanj 2023)
20 Usp. Laws of UX research. Dostupno: https://www.interaction-design.org/literature/topics/ux-research
(pristupano sijecanj 2023)
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prikupljanje povratnih informacija od korisnika kojima se predstavio prototip digitalnog
proizvoda (pojednostavljena verzija aplikacije koja sadrzi samo dizajn osnovnih ekrana,
karakteristika i funkcionalnosti) na javnom mjestu kao $to je park ili ugostiteljski objekt

te na taj nacin prikupljanje ideja za poboljsanje digitalnog proizvoda te daljnji razvoj.

b) Kvantitativna istrazivanja
Za razliku od kvalitativnih istrazivanja, kvantitativna istrazivanja temelje se na
strukturiranim metodama i broj¢anim vrijednostima kao rezultatima samog istrazivanja.
Rezultati prikazuju Sto korisnici rade, kako se krecu kroz aplikaciju, koje je vrijeme
potrebno da korisnik prijede s jednog dijela aplikacije na drugi, koje vrijeme je potrebno
na korisnik izvr$i zadani zadatak i sl. Kvantitativna istrazivanja, kako bi pruzala sto
vjerodostojnije rezultate, u pravilu bi trebala testirati veliki broj korisnika. Testiranjem
velikog broja korisnika razli¢itih skupina i prikupljanjem rezultata, kvantitativnim
istrazivanjem pruza se uvid u obrasce ponasanja korisnika. KoriStenje jasno definirane
strukture prilikom provodenja kvantitativnog istrazivanja donosi jasne rezultate koji

nisu pod utjecajem osobnih faktora kao $to su osobnost, karakter ili pretpostavke. !

Kao $to je navedeno, rezultati kvalitativnih istrazivanja vrlo lako su pod utjecajem
osje¢aja dok s druge strane, rezultati kvantitativnih istrazivanja ne ukljucuju ljudski faktor.
Kako bi se doslo do rezultata koji ukljucuju sve faktore, uz navedene metode istrazivanja,
koristiti se mogu i dva pristupa provodenja istraZivanja:

a) Ispitivanje stavova - sluSanje Sto korisnik govori (intervju)

b) Promatranje ponasanja - Sto korisnik radi (opservacijske studije)

3.1. Istrazivanje korisnickog iskustva kroz razvoj aplikacije

Uz navedene metode provodenja istraZivanja korisnickog iskustva, koje se temelje na testiranju
dovrSene aplikacije odnosno uspjesno realiziranog projekta, istraZivanja je takoder moguce te

poZeljno provoditi 1 za vrijeme razvoja aplikacije kroz Cetiri glavne faze svakog projekta:

a) Otkrivanje §to je korisniku vazno

2 Usp. Isto.
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e Kontekstualni upiti: istrazivanja se provode u okolini ugodnoj i poznatoj
korisniku; promatra se kako korisnik izvrSava zadatak
e Studije dnevnika: korisnici snimaju svakodnevno koriStenje dizajna aplikacije
te biljeze uspjesnost koristenja
b) Istrazivanje na koji nacin obuhvatiti sve potrebe korisnika
e Razvrstavanje kartica: kartice ispisane rijeCima i/ili izrazima Kkorisnici
razvrstavaju u kategorije na njima najznacajniji nacin. Kategorijama se zatim
dodjeljuju nazivi, a rezultat ove metode logi¢no je strukturiran dizajn
e Putovanje korisnika (user journey): promatranje na koji se nacin korisnik krece
kroz aplikaciju od pocetka do uspjeSno izvrSenog zadatka
c) Testiranje dizajna
e Testiranje upotrebljivosti (usability testing): osigurava jednostavnost koristenja
dizajna
e Testiranje pristupacnosti: osigurava pristupacnost dizajna svim korisnicima
(npr. podrska za slijepe i1 slabovidne)
d) Osluskivanje potreba
e Ankete 1 upitnici: omogucuju pracenje kako se korisnici osjecaju prilikom
koriStenja aplikacije
e Analitike: prikupljanje analitickih podataka kao S$to su broj preuzimanja
aplikacije sa App Store-a (10S) ili Google Play Store-a (Android)
Upitnike 1 ankete koristimo radi prikupljanja kvantitativnih podataka. U kratkom vremenskom
roku one mogu prikupiti veliki uzorak, prednost imaju u tome $to mogu biti anonimne, no
manjak komunikacije sa ispitanicima krivo dovode do razumijevanja postavljenih pitanja te

sukladno tome davanje krivog odgovora.

4. Ispitivanje korisnika (User research)

Ispitivanje korisnika za cilj ima otkriti frustracije i prepreke s kojima se korisnici susre¢u
u interakciji sa aplikacijom. Nacin na koji se korisnici sluze digitalnim proizvodom odnosno
aplikacijom 1 njihovi obrasci ponaSanja ispituju se razli¢itim metodama kako bi se dobio

detaljan uvid u navike, ali najvaznije potrebe korisnika kako bi se na temelju stvarnih potreba
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korisnika stvorio digitalni proizvod potreban, koristan i upotrebljiv korisniku.?? Ispitivanje
korisnika idealno bi bilo provoditi u svim fazama razvoja aplikacije od same ideje do pustanja
aplikacije na trziSte. Ono neprocjenjivo S$to istrazivanje korisnika donosi je moguénost
postavljanja cijelog projekta u kontekst, u stvarne situacije stvarnih korisnika. Ono daje
nezamjenjiv uvid kako ideja utjece na korisnika kojemu je namijenjena i je li korisnik bio u
sredistu prilikom postavljanja ideje o projektu. Istrazivanje korisnika koje se provodi kroz cijeli
proces razvoja aplikacije pruza kontinuiranu moguénost ispravljanja pogresaka i prilagodavanje
aplikacije korisniku na najjednostavniji, najbrzi i najjeftiniji nacin, bez potrebe za obavljanjem
dovrSenog ponovo kao $to je primjer kada se ispitivanje provodi tek kada je proizvod t;.
aplikacija na trziStu. Ispitivanje korisnika kao 1 ispitivanje korisnickog iskustva po svojem
nazivu daju naslutiti da je rije¢ o analitickim podacima S§to zapravo nije slucaj. Ispitivanje
korisnika u praksi je proces za koji je usko vezano suosjeCanje. Prilikom provodenja
istrazivanja, ispitiva¢, moderator odnosno osoba koja istrazivanje vodi treba moc¢i razumjeti
svoju ciljanu publiku, njihove stvarne potrebe, korisnicke navike te dobivene rezultate

usporediti sa trenutnom verzijom dizajna aplikacije.?’

Rezultati provodenja ispitivanja korisnika su brojni, do sada su navedene prednosti koje
korisnici imaju od provodenja ispitivanja medutim ono §to ispitivanje korisnika pruza odnosi
se 1 na uspjeh same aplikacije na trziStu. Ukljucivanje korisnika odnosno ciljanje skupine
korisnika, ali 1 korisnika koji nisu direktna ciljana skupina te primjena rezultata osiguravaju
potraznju za proizvodom odnosno aplikacijom. Uz ciljanu skupinu korisnika, ispitivanje moze
pruZiti uvid 1 na koji nac¢in je moguce proSiriti ciljanu skupinu korisnika odnosno na koji na¢in
je moguce aplikaciju u€initi primamljivom, korisnom 1 upotrebljivom Sto vecoj skupini
korisnika te pritom zadrzati kvalitetu dizajna. Jedini nac¢in na koji je navedeno moguce postici
1 zadrzati je stavljanjem korisnika u centar svojeg djelovanja prilikom razvoja dizajna i
korisni¢kog iskustva aplikacija. Danas $to ve¢om konkurentnosti velika je potreba ulaganja
1zuzetanog truda 1 napora kako bi se privuklo 1 zadrzalo korisnika unato¢ konkurenciji, upravo
dizajn usmjeren na korisnika kljuCan je u stvaranju uspjeSnog proizvoda na izuzetno

konkurentnom trzistu.

U konacnici jo§ jedna prednost koju ispitivanje korisnika pruza, pomo¢ je u

razumijevanju vra¢anja ulaganja odnosno profitabilnosti cijelog projekta. Naime, ulagaci tesko

2 Usp. https://xd.adobe.com/ideas/process/user-research/ (pristupano: sije¢anj, 2023.)

23 Usp. https://xd.adobe.com/ideas/process/user-testing/ (pristupano sijecanj 2023.)
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odlucuju uloziti u istrazivanje korisnika jer im je sam pojam i koncept istrazivanja nepoznat,
nejasan i apstraktan medutim u relativno kratkom vremenu, bez previse ulaganja moguce je
napraviti primjer na koji nacin istrazivanje korisnika donosi rezultate i koje su prednosti.
Primjer jednog jednostavnog istrazivanja korisnika temelji se na metodi odabira izmedu
varijante A i varijante B dizajna aplikacije odnosno nekoliko klju¢nih ekrana aplikacije kako bi
se dobio uvid koju verziju korisnici preferiraju, koji dizajn je rezultirao ve¢om prodajom i sl. te
na taj nacin ukazalo na korist rezultata koje detaljnija istrazivanja donose. Koriste¢i pripremna,
jednostavna istrazivanja, ukazuje se na potrebu i korist provodenja istrazivanja korisnika onima
ukljucenima u odluc¢ivanju i1 financiranju projekta te bolje razumijevanje samog koncepta

istrazivanja.?*

5. Upotrebljivost aplikacija (Usability)

“Usability is about human behavior. It recognizes that humans are lazy, get emotional, are not
interested in putting a lot of effort into, say, getting a credit card and generally prefer things
that are easy to do vs. those that are hard to do.”?

Upotrebljivost aplikacija predstavlja mjeru u kojoj specifican korisnik pod specificnim
okolnostima uspjesno ili neuspjesSno koristi, u ovom slu¢aju mobilnu aplikaciju kako bi doSao
do svojeg konac¢nog cilja uspjeSno i sa zadovoljstvom. Upotrebljivost aplikacija pojam je koji
se proteze kroz cijeli proces razvoja aplikacije, od dizajna do konacne verzije aplikacije kako
bi se osigurala maksimalna upotrebljivost te u konacnici 1 maksimalno zadovoljstvo korisnika
koji u sluc¢aju dobre upotrebljivosti lako, brzo i efektivno koristi aplikaciju kako bi izvrSio
potrebno, zadano 1 Zeljeno.

Upotrebljivost aplikacija zapravo je pojam usko vezan uz karakteristike ljudskog
ponasanja, prepoznaje da korisnici ne zele ulagati previSe vremena 1 truda u donosenje odluka
1 promiS§ljanje koji je korak potrebno napraviti kako bi u aplikaciji doSli do potrebnoga.
Korisnici trebaju 1 Zele jednostavan, intuitivan digitalan proizvod za koriStenje odnosno

aplikaciju koja im olakSava obavljanje svakodnevnih zadataka. Upotrebljivost u korisni¢ko

2 Usp. https://www.id.iit.edu/wp-content/uploads/2015/03/FasterCheaperDeeper-DMI.pdf (pristupano sijecan;j
2023.)
25 David McQuillen at: https://www.interaction-design.org/literature/topics/usability (pristupano sijecanj 2023.)
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iskustvo Cesto se koriste kao sinonimi, medutim upotrebljivost je sastavni dio korisnickog
iskustva tocnije prema Nielsen Norman Group, upotrebljivost je druga sastavnica u
korisni¢kom iskustvu - prije upotrebljivosti nalazi se nakon korisnosti i prije pozeljnosti.
Upotrebljivost aplikacija ovisi o dva faktora koji se odnose na to koliko je dizajn aplikacije
prilagoden korisni¢kim potrebama i kontekstu unutar kojega je korisniku aplikacija potrebna.?®
Specijalisti koji usko rade na razvoju upotrebljivosti dizajna aplikacije, kako bi razvili dizajn
visoke upotrebljivosti, u razvoj ukljucuju sljedece elemente:
1. Efektivnost: omogucava korisniku ispravno izvrsiti Zeljenu radnju
2. Efikasnost: korisnik moze izvrSiti Zeljenu radnju brzo kroz $to jednostavniji proces
3. Angazman: korisnik dizajn smatra ugodnim za kori§tenjem i primjerenim temi
4. Toleranciju pogreSaka: dizajn prati niz radnji korisnika i greSku prikazuje samo u
stvarnim situacijama kada je ona nerjeSiva. Ispitivanje korisnika dovodi do rezultata
koliko puta, koja je ozbiljnost 1 vrsta uobicajenih greSaka korisnika te u konacnici
obrada dobivenih informacija dovodi do otkrivanja na koji nacin i koliko jednostavno
se korisnici mogu oporaviti od tih greSaka. Npr. pogresna lozinka - treba li se korisnik
u aplikaciji konstantno vracati na pocetni zaslon — Prijavi se — Unesi lozinku ili unutar
prikaza jednog ekrana moze nekoliko puta upisati lozinku kako bi se prijavio na svoj
korisnicki racun?
5. Lakocuucenja: Novi korisnici s lako¢om koriste dizajn prvi put, kao da su ve¢ upoznati,

a iskustvo se poboljSava ucestalim koriStenjem.

Svojom pojavom, pojam upotrebljivosti zamijenio je pojam i1 koncept prilagodenosti
korisniku koji se do tada ucestalo koristio ne samo prilikom razvoja aplikacije ve¢ u svim
aspektima proizvodnje odnosno razvoja proizvoda pa tako i1 onih digitalnih. Upotrebljivost
generalno, a tako i upotrebljivost aplikacija odnosno dizajna aplikacija sastoji se od tri klju¢na
stajaliSta: gledaju¢i proizvod, sagledavanje proizvoda iz perspektive korisnika te
sagledavanjem performansi korisnika.?’

Kako bi upotrebljivost bila optimalna, prvo se treba usredotociti na to koliko ¢e va$
dizajn dobro te¢i u kontekstu, a to znaci da se treba usredotociti na njega kao cjelinu, a ne na

njegove dijelove.

26 Usp. https://www.interaction-design.org/literature/topics/usability (pristupano sijeCanj 2023.)

27 Usp. https://www.interaction-design.org/literature/topics/usability (pristupano sijecanj 2023.)
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Kako bismo to uspjeli, treba osigurati:

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.

Rad s jasnim razumijevanjem ciljeva korisnika $to bi se trebalo pokazati u dizajnu
Oponasanje stvarnog svijeta u konceptima i jezicima
Prezentiranje trenuta¢no razumljive poruke bez zargona i radnje koje korisnici mogu
koristiti - jedna glavna radnja po zaslonu
OgraniCavanje opcije kako bi se dao vazne informacije na nenatrpanom zaslonu,
odnosno prikazati bitne informacije za dovrSavanje zadataka.
Dosljednost sadrzaja.
Slijediti utvrdene norme u vezi s funkcijom i izgledom (npr. pozicioniranje logotipa)
Koristiti odgovarajucu veli¢inu fonta, boju, kontrast, razmake itd. za:
a) kombinaciju estetske privlacnosti s ¢itljivos¢u skeniranja
b) predstavljanje jasne, logi¢ne informacijske hijerarhije
c) dizajn za pristupacnost
Naglasak klju¢nih informacija na pocetku i kraju interaktivnih nizova
Povratne informacije o statusu sustava
Ukljuciti korisne navigacijske sustave i funkciju pretrazivanja
Omoguciti prilagodljive kontrole, ukljucujuci precace.
Izbjegavati smetnje, npr. prisilne prijave/sko¢ne prozore
Olaksati ispunjavanje obrazaca
Ukljuéiti upozorenja i znacajke automatskog ispravljanja radi smanjenja pogresaka
Olaksati dijagnosticiranje pogreSaka
Ponuda lako razumljive pomo¢i
Prikaz jasnih opcija kontakta
Omoguciti gumb Natrag za poniStavanje radnji
Ukljucite oznake za prikaz viSe informacija o slikama
Razmotriti sposobnosti posluzitelja u vezi s vremenom ucitavanja stranice i zastojem
Paziti na preglednik unutar aplikacije i ograni¢enja u mobilnom dizajnu
Uciniti veze aktivnima
Tocan opis poveznica

Provesti temeljito testiranje upotrebljivosti
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5.1. Testiranje upotrebljivosti (eng. Usability testing)

Testiranje upotrebljivosti, na dalje Usability testing, proces je kojim se ispituje koliko
je korisniku dizajn aplikacije prilagoden i1 lak za koristenje. Provodi se sa grupom
reprezentativnih korisnika, poZeljno razli¢itih generacijskih, socio-ekonomskih, kulturoloskih,
etnickih 1 sl. skupina promatrajuci predstavnike odabranih skupina na koji nacin tece njihova
interakcija sa aplikacijom, kako oni koriste aplikaciju, koji su problemi s kojima se susrecu,
rjesavaju li zadane zadatke s lako¢om ili poteskocama, koje je vrijeme rjeSavanja odredenog

zadanog zadatka i s1.2

“It’s about catching customers in the act, and providing highly relevant and highly contextual

information.” — Paul Maritz, CEO at Pivotal

Cesto osobe koje su direktno ukljugene u dizajn i/ili razvoj aplikacije nisu u potpunosti
svjesne mana koje dizajn odredene aplikacije sadrzi zbog subjektivnosti koja proizlazi iz
poznavanja svoje ili ideje drugoga ¢lana tima s kojim suradujemo na razvoju aplikacije. Ono
do Cega najcesce dolazi je nenamjerno zanemarivanje mana koje uvelike utjecu na UX. Upravo
kako bi se navedeno izbjeglo, provodi se usability test koji pruza direktan uvid u kvalitetu i
jasno¢u UX dizajna aplikacije koju se testira. Tek kada se promatra ponaSanje 1 interakcija
korisnika sa samom aplikacijom, moguce je primjetiti gdje su jake, a gdje slabe tocke UX
dizajna testirane aplikacije.?’ Ono $to nam rezultati ovakvog istrazivanja pruzaju, uvid je u

prostor za pobolj$anje i napredak. Cetiri su glavna cilja provodenja testiranja upotrebljivosti:

1. Utvrditi mogu li korisnici uspjesno i samostalno ispuniti zadano

2. Procijeniti izvedbu 1 mentalno stanje korisnika dok pokuSavaju izvrsiti zadatke kako
bismo znali koliko dobro dizajn funkcionira

3. Dobiti uvid koliko korisnik uZiva koriste¢i dizajn

4. Identificirati probleme i njihovu razinu ozbiljnosti

5. Prona¢i rjesenja

28 Usp. https://www.interaction-design.org/literature/topics/usability-testing (pristupano sijecanj 2023.)

2 Usp. https://www.interaction-design.org/literature/topics/usability-testing (pristupano sijeanj 2023.)
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5.2. Metode ispitivanja uporabljivosti

U danaSnjem vremenu, razvoj proizvoda, usluge ili aplikacije nemoguce je provoditi
bez razmisljanja o krajnjem korisniku - onome tko ¢e uslugu u konacnici koristiti i komu je
namijenjena. Govorimo usluga, jer u IT svijetu je praksa digitalne proizvode nazivati i

uslugama, stoga po zakonu podlijeze drugim pravilima, jer se ona koristi, a ne posjeduje.

,Kada se govori o mobilnim aplikacijama, tada je posebnu vaznost potrebno staviti na
prilagodenost mobilne aplikacije korisnikovim potrebama te koliko je sama aplikacija
prilagodena korisniku s obzirom na zadatak koji rjeSava koriStenjem odredene mobilne
aplikacije. Istrazivanje korisnickog iskustva kroz godine je napredovalo te je danas Siroko
poznat pojam i praksa bez koje se u industriji razvoja digitalnih proizvoda ne moze napredovati
1 konkurirati na trziStu. Kako bi se priblizilo §to viSe korisnicima i njihovim potrebama,
razvijeno je nekoliko metoda kojima je moguée ispitati uporabljivost aplikacije te doc¢i do

podataka koliko je aplikacija upotrebljiva i prilagodena korisniku. *°

Prije odabira metode ispitivanja vazno je razumjeti i imati jasnu viziju $to se
ispitivanjem Zzeli posti¢i, kojim resursima se raspolaze, koja je ciljana skupina korisnika.
Prikupljanje navedenih informacija suzava opseg ispitivanja te se na taj nacin fokusira na

dobivanje tocno onih informacija koje su potrebne.

5.3. Najcesc¢e greSke u istrazivanju korisni¢kog iskustva

Uvijek je bitno napraviti kvalitetno istrazivanje jer se u njemu dobiju podaci prema koji se

kasnije analiziraju. Kako bi se napravilo kvalitetno istrazivanje, treba paziti na:

a) Lakovjernost - ne smije se slijepo vjerovati ispitanicima pitajuci ih za misljenje

b) Dogmatizam — nametnutost, odnosno, samo je jedan ispravan nacin istrazivanja ili
metode 1 nista drugo

c) Pristranost — neobjekcija, pritom misleci na pitanja i analizu postavljenih pitanja (npr.

pitanja gdje se odgovor namece sam po sebi)

0 ux Research, Interaction Design Foundation. Dostupno: https://www.interaction-
design.org/literature/topics/ux-research (pristupano sijecanj 2023.)
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d) Strah od napretka - namjerno sprjecavanje nadogradnje i rasta drugih jer postoji strah
od vlastitog napretka jer se pritom misli da drugi u timu rastu a ti ne

e) Lijenost - izbjegavanje napora prilikom istrazivanja

f) Neodredenost — nema odredenog i to¢nog pitanja nego se daje odgovor na vise pitanja
gdje se pokazuje ocita neodredenost

g) Oholost - rezultati istrazivanja ne smiju biti unaprijed oCekivani i nije cilj istrazivanje

prilagodavati ocekivanjima ve¢ se s tim istrazivanjem do¢i do realnih rezultata

6. Istrazivanje

6.1. Metoda istrazivanja

U ovom radu, koriStena je metoda usporedbe dviju aplikacija iste namjene odnosno iste
svrhe 1 usporedbom do¢i do zakljucka koji su to elementi UX-a koji ¢ine razliku kod, na prvi
pogled “jednakih” aplikacija. Svrha istraZivanja ukazati je na vaznost UX dizajna prilikom
oblikovanja aplikacija, kako bi se omogucilo $to bolje korisnicko iskustvo. Cilj istraZivanja je
ispitati elemente i faktore UX dizajna koji su prisutni na aplikacijama za online kupovinu odjec¢e
i obuce. Do ovih rezultata do¢i ¢emo metodom usporedbe dviju aplikacija za online kupovinu
putem istrazivackih pitanja te koriste¢i 10 Nielsonovih heuristika. Ova vrsta metode izabrana

je zbog §to veceg opisa u istraZivanju te zbog same egzaktnosti koje nam pruzaju ti opisi.

6.2. Uzorak istraZivanja

Istrazivanje u ovome radu je provedeno na primjeru dviju aplikacija za online kupovinu,
u ovome slucaju Zalando i About You. Ove su aplikacije odabrane kao jedne od najpoznatijih
aplikacija 1 brandova s viSe od 10 milijuna preuzimanja na Google trgovini 1 App Store-u.
Zalando SE je njemacki internetski trgovac cipelama, modom 1 ljepotom koji kotira na burzi 1
aktivan je diljem Europe. Tvrtku su 2008. godine osnovali David Schneider 1 Robert Gentz i
ima viSe od 51 milijun aktivnih korisnika na 25 europskih trzista. O vama SE & Co. KG (4bout
You) je njemacki modni online trgovac sa sjediStem u Hamburgu. Osnovan 2014. kao
podruznica Otto Grupe, 2018. promijenio je status u portfeljnu tvrtku zbog promjene stanja

dioni¢ara. Osim Njemacke, trgovac je aktivan u 24 europske zemlje.
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6.3. Istrazivacka pitanja About You vs. Zalando

Istrazivanje se provodi nacCinom usporedbe dviju najpoznatijih aplikacija za online

kupovinu. Stoga su pitanja usmjerena na nac¢in usporedivanja gdje je odabrano pitanje:

1. Prema Nielsenovim heuristikama, koji se problemi upotrebljivosti pojavljuju u

aplikacijama About You 1 Zalando?

U provodenju istrazivanja postupak je isti za obje aplikacije. Provodi se testiranje
upotrebljivosti koriste¢i 10 Nielsenovih heuristika stoga ¢e se provesti Kognitivna Setnja koja
je jedna od metoda vrednovanja upotrebljivosti kojoj je rezultat lista problema upotrebljivosti

s ciljem poboljsanja upotrebljivosti u ovome slucaju aplikacija About You i Zalando.

Kako bi rezultati istrazivanja bili $to ocitiji 1 korektniji koristit ¢e se ocjene na nacin:

1. No usability problem — ocjena govori kako sve funkcionira i upotreba je vrlo
jednostavna

2. Minor usability problem — rije€ je o manjem problemu koji ne umanjuje vrijednost
usluge, odnosno, stvar je u jednom manjem vidu problema S$to ukazuje na nesto $to nije
dobro implementirano, no unato¢ tome korisnik koristeci aplikaciju svejedno obavlja
svoj zadatak

3. Severe usability problem — ovdje je rije¢ o velikom problemu upotrebljivosti jer unato¢
svim naporima oko koriStenja aplikacije za rezultat dobivamo nemoguénost izvrSenja

zadatka

Bitno je napomenuti da je istrazivanje 1 rezultiranje subjektivne prirode.

6.4. Istrazivacki dio i rasprava

ABOUT YOU
Izbornicka traka stalno je
vidljiva i to odmah na
pocetku pri ulasku u
aplikaciju te korisnik vidi

Heuristike
1. Preglednost

ZALANDO
Izbornicka traka je vidljiva
no korisniku se na prvi
ulazak u aplikaciju prvo
pruzaju akcijski proizvodi 1

glavne kategorije. Korisniku
se odmah pruza kategorija

najtrazenijih proizvodi te tek
nakon $to se korisnik snade
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koju Zeli izabrati te tek
nakon odabira kategorije
pruzaju mu se opcije
akcijskih proizvoda te
najtrazenijih proizvoda.

u aplikaciji moze uvidjeti
izbornik gdje moze izabrati
kategoriju koju zeli.

2. Uskladenost sustava s
realnim iskustvom

Aplikacija pruza razne
mogucénosti, preporuke,
stilove, trendove, posebne
prigode, ekskluzivne
kolekcije, te svakako 1
osobne popuste odmah na
naslovnoj stranici stoga je
vrlo laka snalaZzljivost te je
jako dobro uskladen sustav s
realnim iskustvom.

Izbornic¢ka traka, kada se
pronade, nije toliko
razumljiva svakom korisniku
jer se koriste struéni termini
te engleski nazivi, iako
postoji moguénost odabira
jezika, svejedno se koriste
nazivi poput designer,
streetwear kutak, get the
look, a to su termini koji suu
izbornickoj traci $to
pojedine osobe moze

zbuniti.

3. Korisni¢ka kontrola i
sloboda izbora

Aplikacija u potpunosti
pruza kontrolu u korisnikove
ruke, te pruza moguénost
obavljanja pregleda, izbora i
kupovine na pravilan i
jednostavan nacin.

Aplikacija takoder pruza
kontrolu u korisnikove ruke.
Moze se obaviti pregled
(iako mozda na kompleksniji
nacin za razliku od prve
aplikacije), izbor 1 kupovinu
na pravilan, no opet i ne
najjednostavniji nacin,
usporedujuéi s drugim
aplikacijama.

4. Dosljednost i standardi

Glavni izbornici, ikone i
sliéno uvijek se nalaze na
istom mjestu §to omogucava
brze kretanje pri koriStenju,
daje preporuke za nove
stilove, novosti, limitirane
kolekcije, te 1 preporuku za
modne marke.

Razlikuje se glavni izbornik
koji nije na prvu ponuden,
no 1 kada se nade izbornik,
on moze biti nerazumljiv
korisniku zbog strane
terminologije, te nije dobro
postavljena ponuda i
preporuka kao u drugim
aplikacijama.

5. Sprjec¢avanje pogresaka

U slucaju upisivanja
pogresnog termina,
aplikacija pruza prijedlog za
druge stvari te daje prijedlog
za robu sli¢nog termina. Ne
daje upozorenje korisniku da
je u pitanju lapsus calami.
Naime, trazilica bi trebala
dati upozorenje na nacin:
Upisali ste Nikd, jeste li
mozda mislili Nike?

U slucaju upisivanja
pogresnog termina,
aplikacija ne daje prijedlog
za nekakve druge stvari kao
Sto 1 ne daje prijedlog za
robu slicnog termina. Ne
daje upozorenje korisniku da
je u pitanju lapsus calami.
Naime, trazilica bi trebala
dati upozorenje na nacin:
Upisali ste Nikd, jeste i
mozda mislili Nike?
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6. Prepoznavanje mjesta
prisjec¢anja

Aplikacija pruza u uvid §to se
potrazivalo, kupovalo 1 sl.

Aplikacija pruza u uvid §to se
potrazivalo, kupovalo i sl.

7. Fleksibilnost i
ucinkovitost koriStenja

Sustav je u potpunosti
fleksibilan te daje
mogucénost prilagodavanja
sebi. Tako ova aplikacija
daje moguénost koristenja
svima, od pocetnika do
naprednih, $to je jako bitno,
te se privlaci veliki broj
raznih korisnika.

Aplikacija je u potpunosti
fleksibilna 1 ima dosta
mogucénosti, no to $to daje
dodatne probleme opisanih u
ranijim primjerima,
pocetnicima se jako tesko
prilagoditi na aplikaciju.

&. Estetski 1 minimalisti¢ki
dizajn

Izgled aplikacije je jako
dobar privlacan korisniku
uskladenost boja, pruza puno
mogucénosti.

Izgleda aplikacije je dobar,
no usporedujuci druge
aplikacije nije toliko
privlacan korisniku, te
samim zbunjivanjem i tezim
pronalaskom izbornika i
onoga $to zanima korisnika,
dizajn bi trebao biti puno

bolji.
9. Pomoc¢ korisniku kod Vrlo slicno petoj tocki. | Vrlo slicno petoj tocki.
prepoznavanja, dijagnoze i Dakle, sustav prepoznaje | Dakle, sustav ne prepoznaje

oporavka od pogreske

pogreske Sto korisniku moze
olakSati traZzenje pojedinog
proizvoda.

pogreske Sto korisniku moze
otezati trazenje pojedinog
proizvoda, te u slucaju toga,
ne daje ni objasnjenje.

10. Pomo¢ i dokumentacija

Aplikacija pruza kategoriju
pomoci, Cesto postavljena
pitanja kako bi se pomoglo
korisnicima ukoliko naidu
na probleme ili ukoliko
imaju problem u
potrazivanju trendova.

Aplikacija pruza kategoriju
pomodi, Cesto postavljena
pitanja kako bi se pomoglo
korisnicima ukoliko naidu
na probleme ili ukoliko
imaju problem u
potrazivanju trendova.

1. Preglednost — aplikacija About You daje dobru preglednost sustava, izbornicka traka
stalno je vidljiva i to odmah na pocetku pri ulasku u aplikaciju te to korisniku omogucuje
vidljivost glavnih kategorija, pruza se kategorija koju Zeli izabrati te tek nakon odabira
kategorije pruzaju mu se opcije akcijskih proizvoda te najtraZenijih proizvoda, dok
aplikacija Zalando ima vidljivu izborni¢ku traku, no korisniku se na prvi ulazak u
aplikaciju prvo pruzaju akcijski proizvodi 1 najtraZenijih proizvodi te tek nakon Sto se
korisnik snade u aplikaciji moze uvidjeti izbornik gdje moZe izabrati kategoriju koju

zeli.

26



9038 O © & - £ .l = G 203 T L O & - £ .l = G

5 P T O A 2.
ene
Moda Sport Designer Streetwear kutak ¢
Q., Trazi po moednim markama, e
Streetwear
Tvoje ponude Nove, vruce tenisice
Vrijedi do 24.02.2023, | .
Tvoj popust od 20%
Ekskluzivne za tebe na ogranifena vrijeme
O Primijenjene Deaktiviraj \
- Tiger of Sweden

Istrazite novu kolekciju.

Kategorije Kupi sada —>
Odje¢a Obuéa W
Sport Dodaci -
Premium m SniZenje
Modne
Top 100 Iy =3
95 @ e [ &
[ O <

Slika 4. Prikaz preglednosti About You Slika 5. Prikaz preglednosti Zalando

Uskladenost sustava s realnim iskustvom - jedan od glavnih kriterija kako bi sustav bio
Sto uskladeniji s realnim iskustvom je organiziranost informacija na logi¢an nacin, §to
aplikacija About You 1 nudi dok Zalando ne u tolikoj mjeri. About You pruza razne
mogucénosti, preporuke, stilove, trendove, posebne prigode, ekskluzivne kolekcije, te
svakako 1 osobne popuste odmah na naslovnoj stranici stoga je vrlo laka snalaZljivost i
uskladenost, dok Zalando nije toliko razumljiv svakom korisniku jer se koriste stru¢ni
termini te engleski nazivi, iako postoji mogucnost odabira jezika, svejedno se koriste
nazivi poput designer, streetwear kutak, get the look, a to su termini koji su u izbornickoj

traci Sto pojedine osobe moze zbuniti.
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Slika 6. Ponude kategorija u About You  Slika 7. Primjer terminologije u Zalando

3. Korisnicka kontrola i sloboda izbora - korisnika se mora staviti u potpunu kontrolu nad
sustavom 1 on bi trebao upravljati sustavom kako on zeli. About You u potpunosti pruza
kontrolu u korisnikove ruke, te korisnik moze obaviti pregled, izbor i kupovinu na
pravilan i jednostavan nacin, dok Zalando takoder pruza kontrolu u korisnikove ruke,
no na kompleksiniji nacin usporeduju¢i druge aplikacije. Obje aplikacije imaju
mogucénost pamcéenja prijasnjih pretrazivanj, ve¢ kupljenih proizvoda te filtriranje
pojmova.

4. Dosljednost i standardi - korisniku bi trebalo omoguciti jednostavno i brzo kretanje
sustavom. U About You glavni izbornici, ikone 1 sli¢no uvijek se nalaze na istom mjestu
Sto omogucava brze kretanje pri koriStenju, daje preporuke za nove stilove, novosti,
limitirane kolekcije, te 1 preporuku za modne marke dok se u Zalandu razlikuje glavni
izbornik koji nije na prvu ponuden, no 1 kada se nade izbornik, on moZe biti nerazumljiv
korisniku zbog strane terminologije, te nije dobro postavljena ponuda i1 preporuka kao

u drugim aplikacijama.
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Slika 8. Trazilica Zalando Slika 9. Trazilica About You

5. Sprjecavanje pogresaka u kontekstu ovih aplikacija uglavnom bi se odnosilo na
koriStenje spomenutih trazilica. Prilikom upisivanja termina u trazilicu, ako se krivo
napiSe, sustav bi sam trebao prepoznati greSku i dati nekakvo rjeSenje ili pomo¢. U
slu¢aju upisivanja pogre$nog termina, aplikacija pruza prijedlog za druge stvari no ne
daje prijedlog za robu sli¢nog termina, Zalando takoder, no on ne daje ni prijedlog za

druge stvari.
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Slika 10. Trazilica About You Slika 11. Trazilica Zalando

Prepoznavanje mjesta prisje¢anja — Zalando i1 About You pruzaju u uvid korisnik $to se
ranije pretrazivalo 1 kupovalo. Svi elementi, koji se nalaze na sucelju, vrlo su jasno
vidljivi 1 dostupni. Na taj se nacin korisnik nema potrebu prisjecati gdje se odredena
informacija nalazi. Razne kategorije odvojene su slikama 1 padaju¢im izbornicima, Sto
korisniku daje potpunu preglednost 1 lakSe koriStenje. Sve je to vidljivo na veé
prikazanim primjerima i slikama. Takvim nacinom organizacije korisnik nece biti
zbunjen pri koriStenju aplikacije, a ne¢e mu se ni dogadati greske prilikom koriStenja.
Fleksibilnost i u¢inkovitost koriStenja - kako bi sustav bio fleksibilan i u¢inkovit, mora
korisnicima dopustiti da ga prilagode sami sebi, po raznim kriterijima. U About You
sustav je u potpunosti fleksibilan te omoguc¢ava da ga svaki korisnik prilagodi sebi. Tako
ovu aplikaciju mogu koristiti 1 napredni vjezbaci, ali 1 poCetnici, Sto je jako bitno, te se
privlaci veliki broj raznih korisnika, dok je u Zalando u potpunosti fleksibilna 1 ima
dosta mogucnosti, no to Sto daje dodatne probleme opisanih u ranijim primjerima,
pocetnicima se jako tesko prilagoditi na aplikaciju.

Estetski i minimalistic¢ki dizajn —u ve¢ ranijim primjerima slika, mogao se uociti estetski
dizajn aplikacija. U 4bout You je izgled jako privlacan, boje su uskladene te se pruza

mnogo moguénosti, dok Zalandov izgled aplikacije je dobar, no usporedujuci druge
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aplikacije nije toliko privlacan korisniku, te samim zbunjivanjem i tezim pronalaskom
izbornika i onoga Sto zanima korisnika, dizajn bi trebao biti puno bolji.

9. Pomo¢ korisniku kod prepoznavanje, dijagnoze i oporavka od pogreske — veé
spomenuto u petoj tocki. Naime, About You daje primjer Cak i kada se pojam pogrijesi,
dok Zalando ne §to otezava korisniku traZzenje odredenog pojma.

10. Pomo¢ 1 dokumentacija — obje aplikacije pruzaju kategoriju pomoc¢i, ¢esto postavljena
pitanja kako bi se pomoglo korisnicima ukoliko naidu na probleme ili ukoliko imaju

problem u potrazivanju trendova.

Zakljucno, prolazeci kroz 10 Nielsenovih heuristika, prvenstveno uocavamo sli¢nosti
poput cilja i svrhe aplikacije, te do sli¢nosti u koristenju i sli¢nosti u dizajnu, do razlika koje
mogu biti dobre za odredenu aplikaciju, no i onih koje mogu donijeti loSe rezultate.
Sagledavaju¢i sveukupnost istrazivanja, bitno je napomenuti da mobilne aplikacije, u ovom
radu sazete na mobilne aplikacije za online kupovinu odjece i1 obuce, sustavno pomicu svoje
granice, razvijaju se i mijenjaju. Kao $to i obuéa i odjeéa svakodnevno unose nekakvu novost,
tako 1 aplikacije budu u koraku s vremenom kako bi zadovoljile korisnike. Prema provedenom
istrazivanju, About You daje bolje rezultate Sto smo mogli zakljuciti prema istrazivanju, no to
opet daje priliku da se i About You i Zalando neprestano trebaju razvijati, biti u koraku s

vremenom te biti Sto prilagodeniji svakoj individui.

Rezultati ovoga istrazivanja ukazuju da upravo dvije naizgled jednake mobilne aplikacije, obje
sa istom namjenom, usmjerene korisni¢koj skupini istih ili slicnih afiniteta ne moraju nuzno
biti jednako prilagodene korisnickim potrebama.Razliku ¢ini upravo UX odnosno user
experience 1 u kolikoj mjeri su dizajneri korisnickog iskustva navedenih aplikacija razumjeli
potrebe svojih korisnika, §to im je potrebno kako bi uspjeSno obavili zadatak koji zele, a pritom
1 zadovoljili svrhu 1 cilj aplikacije, a posljedi¢no i donijeli rezultate tvrtki koja je iz odredenog
razloga razvila navedenu aplikaciju. Upravo ovo istrazivanje ukazuje kako umjesto “ljepote”
odnosno vizualne privlacnosti aplikacije, vizualnog identiteta tvrtke 1 sl. na prvo mjesto je ipak
potrebno staviti uporabljivost 1 prilagodenost digitalnog proizvoda odnosno usluge upravo
onima kojima je namijenjen u svrhu zadovoljavanja potreba korisnika s jedne strane i
ispunjavanja ciljeva onih koji aplikaciju razvijaju s druge strane. U konacnici, rezultati
istrazivanja pokazuju da su najceS¢i/najizrazeniji problemi upotrebljivosti u promatranim
aplikacijama, a u odnosu na Nielsenove heuristike su nekonzistentnost za korisnika te ne
slijedenje standarda pri kreiranju korisnickog iskustva 1 prilagodenost ocekivanog ponasanja
proizvoda korisnickim oc¢ekivanjima.
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Zakljucak

Jednu od bitnih uloga u uspjehu mobilnih aplikacija ima korisnicko iskustvo te tako i
svi njegovi vidovi su koncepti koji imaju znacaj u svakodnevnom zivotu, bilo to obi¢na
kupovina raznih potrebnih namirnica ili pak sluzenje mobilnim aplikacijama. Kao §to je ranije
navedeno, korisnicko iskustvo nije nuzni govor samo o mobilnim aplikacijama, nego je to
sveukupno iskustvo korisnika sa njegovom okolinom.

Postoje razni aspekti na koje ni jedan UX ili UI dizajner ne moze utjecati, no kada se
govori 0 mogucénosti utjecaja, tada dizajneri rade na raznim principima i metodama kako bi
korisnicko iskustvo bilo zadovoljavajuce.

Prema istrazivanju provedenom u ovome radu, usporedujuéi mobilne aplikacije Zalando
1 About You, zakljucili smo kako je aplikacija About You pogodnija i prilagodenija za koristenje,
laksi je pristup 1 snalaZenje te sama kupovina ne dotic¢e pojam kompleksnosti.

Korisnicko iskustvo mobilnih aplikacija je tema koja nikada nece zastarjeti zbog sve
veéeg razvoja i napretka tehnologije. Sve se mijenja, pa se tako mijenjaju i navike ljudi, Sto daje
zadatak u dalekoj buduénosti kojeg mozemo svrstati pod ve¢im izazovom, a to je pruzanja $to
boljeg korisni¢kog iskustva, a kreatori dizajna mobilnih aplikacija uvijek ¢e sezati za §to boljim
1 novim rjeSenjima za poboljSanje korisni¢kog iskustva, stoga je vrlo bitno dobro razviti metode

u UX dizajnu aplikacija 1 Sto bolje ju prilagoditi korisniku.
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