Univerzitet u Beogradu
Matematicki fakultet
Smer: informatika

MASTER RAD

Interakcija Covek - racunar u oblasti informacionih sistema:
principi, tehnike, alati i primene

Mentor: Student:

Prof. dr Gordana Pavlovié-Lazeti¢ Ana Vukadinovi¢
Br.indeksa: 1124/2009

Beograd, mart 2014.



Sadrzaj
LU 10T o BT PP P PSP PTOUORRTOPPT 4
1.1. Zasto ste izabrali da boja vasSeg ekrana bude zelena?.........ccccoccver covieiiiiiiieieccciieec e 4
1.2.  Racunarski zasnovani informacioni SIStEMI ......ceevveeriieiiiienee e 5
0 T I T o [ I = U PO SRR 5
1.4.  Covek i ralunar - dva SISEEMA .......cccueveveiriieeieierereieeee ettt a bbb 6
0 TR o] AT T OSSP PSPPI PRTUPPOPPUPORt 6
INtErakCija CoVEK = FACUNAI....cii it eree e e e ee e e et e e e e sabee e e e sabeeeeennreeas 8
D I = 1 I 1 - 1 OO PP PP PTRPUPPPN 8
D A o 1= = R 1 oY TR SRPUPNt 8
2.1. Upotrebljivost i korisnost versus intuitivno i prirodno .........ccccccvveeeeiiieeeeccieee e, 10
D A B 10T T 4 ] PR 10
GrafiCki KOriSNiCKi INTEITEJS.....uviiiieiiee et e et e e e e tbe e e e eaba e e e e nraeeeennreeas 11
3.1. Klasi¢na teorija grafickog dizajna........ccceeeiiiiiiiiiiiiie e 12
0 R 3 [T o 1T A e [ -] T PRSP 13
N A o o Ty ol oYl [ - | - I PRSP 17
Sta i kako korisnici ZaklJUCUJU O SISEEMU? .....vcuiviivieieiiceceeeeeeeetet sttt ee st n e 19
4.1, Sedam faza @KCiJB....uuiii e e e et e e e ba e e e e ebae e e eearaeas 19
4.2, MeNtalNi MOAEli..cc.ciiiiiiiiiieee ettt sttt st et as 20
4.2.1. Istrazivanja mentalnih Modela........ccoo i s 20
4.2.2. Osobine modela KorisniKa.........ccveiiiriiiiiieee e 21
Kako dizajniramo korisniCki interfejs SOftVEra? ... iccieei et 22
5.1. Principi dizajna interakcije Coveka i raCunara........cccceccuveeeeeiieeeeciieee e 22
Metodologije ProjEKLOVAN]A ..ccccc e e e e e e et e e e e e e e nnb e e e e e e e eeas 23
6.1,  TeOrija AKtIVNOSTi...uiiiiiiiie e e e et e e e e ae e e e earaeas 24
6.2. Projektovanje okrenuto KOFiSNiKU........cc.eiiiiiieiiiiiiieccciee e 25
6.2.1. NaJCESCe faze UCD PrOCESA ..uuveeeiiirieeeiitieeeiireeeeiiteeeestteeeesateeeesabaeeesstaeeessssaeesesssesesenssens 25
6.2.2. ZaSt0 JE VAZAN UCD? .. ...eiiieciiee ettt ettt ettt e e e et e e e e et e e e e e abeeeeennbeeaeestaeeeentaeeeennrenas 29
6.3, KOFISNICKO ISKUSTVO .....eiiiiiiieieeieettert ettt ettt ettt sb e st st st et e e sbe e saeesaneeas 30

Principi interaktivnog dizajna korisnickog interfejsa .........coeeeeciiiiieciiee e 32



10.
11.

7.1.  Saderlandova tri principa HCl dizajna ......cccccveieiiiiiieiiiiiee et 33
7.2.  Jakob Nielsenovih 10 heuristika upotrebljivosti pri dizajnu korisnickog interfejsa i primeri
(UTe Lo A=Y o AV e A e [o] o =l o] =1 <Y =TS 34
7.3. Zlatna pravila dizajna korisni€kog INterfejsa.......ccccieeiiieiiiiiieeeciiee e 41
A I ) PSPPSR 48
Kako t0 radi AMazon.CoM? ....co ittt ettt ettt st e st e st e e st e e sbee e sabeesabeesaneeesreeanns 51
1S 20 IR Y 4 =2 ] o T ol o PP RUPT 51
9.2. Korisnicko iskustvo kupovine Na AMazon.COM .......ciiiiiiiieiiiieeeeiiieeeeeireeeesereeeesareeeeennseeas 52
-] U Lor- ] USRS 61
RETEIEINCE ...ttt st sttt b e be e she e e it e et e e beesheesat e st e ebe e beennes 62



1. Uvod

ljubav, radost, plodnost, sjaj, um, pamet, mir, nada, istina, vernost, pokornost,
revolucija bogatstvo svetlost, razum besmrtnost plemenitost, strpljenje,
aristokratija umetnost

deluje smirujuce,

deluje misticno,

snazno deluje, izaziva osecaj deluje odmara, deluje ) .
i ‘e, zdravlja i odsticajno i blago, stvara pasivno, hladno, tajanstveno,
srece, z . M o
popravlja . t’ d jt' p i J gt . podstice ocaravajuce
Soni Zivotne radosti ozitivno unutrasnji mir, -
raspoloZenje, p ) J o koncentraciju i
. predstavlja nadu odmara vid .
ubrzava puls i umiruje

disanje

1.1.  ZasSto ste izabrali da boja vaSeg ekrana bude zelena?

,Zelim da izgleda kao trava.

Obim znacenja jednog pojma se ne odnosi samo na znacenje neke reci koja ga opisuje ili njeno
oznacavanje vec¢ i na ideje ili osobine koje se podrazumevaju pod tom recju. Kontekst uti¢e na ljude, a
ljudi se razlikuju. Kontekst zelene ovde sa sobom nosi ideju trave, prirode, sveZine, mira, opustanja i
predstavlja Zelju samo jednog od nasih korisnika.

Svaki Covek ce izabrati jednu od ponudenih boja sa sasvim razli¢itim pristupom i objasnjenjem svog
izbora. Cesto ni taj izbor nije konstantan ve¢ zavisi od trenutka, raspoloZenja i okruzenja subjekta. Isti
problem moze se uvideti kod svega Sto vidimo i o ¢emu razmisljamo. Svi smo razli¢iti na svoj nacin i
imamo svoje sopstvene vrednosti, zahteve i ocekivanja, ali i dovoljno sli¢ni da bi se formirali opste
prihvacéeni obrasci vizuelizacije i komunikacije tj. na koji nacin informacije moraju biti predstavljene da bi
bile prihvatljive i razumljive. Jedan od glavnih izazova pri dizajnu bilo kog sistema u kojem su glavni
subjekti covek i racunar, jeste pronaci prototip dizajna korisnickog interfejsa koji korisnici vole, lako uce i
mogu koristiti za uspesno reSavanje zadataka.

Ovaj rad pokusace da pomiri kompleksnost ljudskog bi¢a sa kompleksnim racunarskim sistemima, ukaze
na mane u njihovoj interakciji i predstavi sveopste prihvaéene obrasce dobre interakcije.

! simboli¢ko znacenje boja
2 psiholosko delovanje boja



1.2. Racunarski zasnovani informacioni sistemi

Pojam informacioni sistem (eng. Information systems IS) je jako kompleksan i tezak za definisanje,
znatno je Siri u odnosu na racunar i samu racunarsku obradu podataka. Pojavio se kao koncept u
poslovnoj organizaciji jos 1960. godine.

Definicija: , Informacioni sistem je uredeni sistem koji Cine ljudi, podaci, procesi i interfejsi koji
medusobno saraduju na podrsci i unapredivanju svakodnevnih operacija u poslovanju i omogucavaju
resavanje problema u donosenju odluka upravi i korisnicima.” [1]

Informacioni sistemi se mogu zasnivati na klasi¢nim reSenjima, koja pretpostavljaju koris¢enje poslovne
dokumentacije (tzv. manuelna obrada informacija) ili reSenjima koja su delimi¢no ili potpuno bazirana na
primeni informacione tehnologije’.

Racunarski zasnovan informacioni sistem (eng. Computer-based information system CBIS) je
informacioni sistem koji koristi racunarsku tehnologiju da izvrsi neke ili sve svoje predvidene zadatake.
Takav sistem moze ukljuciti jedan personalni racunar i softver ili moZe sadrzati nekoliko hiljada racunara
razlicitih veli¢ina, umreZenih sa stotinama drugih uredaja, sve vrste komunikacionih mreza, baze
podataka i naravno ljude. Nadalje pod pojmom IS podrazumevade se racunarski zasnovan informacioni
sistem. Osnovne komponente koje ¢ine jedan IS su hardver i softver racunara, baze podataka,
telekomunikacioni sistemi i tehnologije, ljudski resursi i procedure, odnosno metodologije procesiranja i
prenosenja informacija.

1.3.  Ljudski resursi

Ljudski resursi su najvazniji element u vedini I1S-a i moZemo ih podeliti u dve velike grupe - krajnje
korisnike i strucna lica. Krajnji korisnici su ljudi koji koriste IS ili informacije koje on proizvodi. To mogu
biti menadzeri, raunovode, prodavci, inZenjeri, istraZivaci, kupci i dr. Vecina nas je korisnik nekog IS-a.
Strucna lica su ljudi zasluZzni za nastanak, razvoj i odrzavanje jednog IS-a. Oni ukljucuju sistem analiticare,
projektante, programere, testere, sistem administratore kao i drugo menadzersko, tehnicko i
administrativno osoblje. Ukratko, vlasnici finansiraju razvoj i odrZavanje IS-a, sistem analiticari dizajniraju
IS baziran na zahtevima krajnjih korisnika, poslovnim problemima i tehnickim moguénostima, projektanti
i programeri prevode te zahteve i specifikacije u tehnic¢ka reSenja i komponente IS-a, dok administratori
odrzavaju IS u raunarskim sistemima.

U IS-u ucestvuju ljudi razli¢itog stepena obrazovanja, od onih sa osnovnim znanjima do eksperata koji su
tu zaposleni i imaju razli¢ite funkcije. Najvaznije je da svi unutar IS-a budu organizovani i osposobljeni za
njegovo koris¢enje. Najcesce pravi uspeh nekog IS odreduju ljudi koji ga koriste.

3 ,Informacione tehnologije” je savremeni izraz koji ozna¢ava kombinaciju racunarskih i telekomunikacionih tehnologija koje se
upotrebljavaju u prikupljanju, obradi, skladistenju, razmeni i izdavanju informacija



1.4. Covekiracunar - dva sistema

Pri susretu coveka i racunara mora se jasno definisati granica u komunikaciji ova dva kompleksna
sistema. Svaki od sistema po pona$anju najviée podsec¢a na apstraktnu crnu kutiju®. Kako crne kutije ne
vide nista izvan, samo ono $to je unutra, neophodno je njihove povrsine prilagoditi da budu uporedive i
obezbediti komunikaciju izmedu unutrasnjih i spoljasnjih operacija. Posmatrajuéi racunar kao jednu crnu
kutiju i korisnika kao drugu crnu kutiju koje ne govore istim jezikom neophodan je interfejs kao
prevodilac u njihovoj komunikaciji. Kako crne kutije koriste samo jedan ulaz i jedan izlaz komunikacija se
svodi na to da korisnik manipuliSe ulazom, a sistem odgovaraju¢im izlazom reaguje na korisinikove
akcije. Stoga, korisnicki interfejs je taj koji kontroliSe i omogucava sve interakcije izmedu crnih kutija,
pruza vizuelni, tekstualni i audio prikaz informacija korisniku i pruza kontrolne sekvence kojima korisnik
kontroliSe sistem. Postoje razli¢iti tipovi korisnickog interfejsa: interfejs komandne linije,
graficki interfejs, veb interfejs, interfejs ekrana na dodir... Sa strane korisnika komunikacija je ogranicena
ljudskom anatomijom i psihologijom. Korisnik u svakom momentu mora da ima osecaj da kontrolise
sistem, a ne da sistem moZe da mu nanese neku povredu. Recimo - pri interakciji najéesée se koriste
moZze izdrzati silu od 7 N, srednji prst 6 N, domali 4,5 N, a da ne oseti umor. Sa strane racunara
komunikacija je ogranicena ulazno-izlaznim uredajima i korisnickim interfejsom koji ljudi mogu da
naprave i koriste. Stoga, problem u poboljsanju iskoristivosti interakcije svodi se na poboljSanje same
komunikacije, razvijanjem brzih i prirodnijih na¢ina razmena informacija izmedu korisnika i raunara,
projektovanjem sistema koji su upotrebljivi, sigurni, produktivni, efektivni i funkcionalni.

1.5.  Softver

Pojam softver koji ¢e se kroz rad upotrebljavati, odnosi se na ra¢unarski program sa kojim korisnik stupa
u interakciju, bilo da je to operativni sistem, komplikovani bankarski informacioni sistem ili samo
jednostavna mobilna ili veb aplikacija sa receptima za kolace. Korisnicki interfejs softvera opisuje sve
izglede i ponasanja vidljiva korisniku i predstavlja softver kao proizvod za upotrebu. Softver treba da
zadovolji ljudsku potrebu za ucenjem, ohrabri korisnika da postavlja i odgovara na pitanja, pravi
poredenja i donosi zakljucke, pruZi virtuelni alat za stvaranje i obezbedi komunikacione kanale u
razli¢itim smerovima.

4 . e v . v v . - . . v . . . .
Crna kutija u nauci i inZenjerstvu oznacava vrlo sloZen sistem ili objekat koji se moZe posmatrati samo kroz njegov ulaz, izlaz i
prenosnu karakteristiku bez ikakvog znanja o nacinu funkcionisanja.



Tehnologija se unapreduje i razvija kako bi ucinila nase Zivote lakSim i prijatnijim, svaka nova tehnologija
predstavlja neki napredak. Istovremeno tehnologija koja olakSava Zivot, pruzajudi vise funkcionalnosti
komplikuje Zivot stvarajuci nesto Sto je teZze za uéenje, a samim tim i frustrirajuée za korisnike. Medutim,
paradoks tehnologije nikako ne sme biti izgovor za lo$ dizajn korisnickog interfejsa. Dodavanjem veceg
broja mogucnosti i funkcija ne moze se izbeci poveéanje kompleksnosti sistema i poteskoc¢a pri njegovoj
upotrebi, ali se dobrim dizajnom mogu smanjiti na minimum. Principi dobrog dizajna korisnic¢kog
interfejsa treba da obezbede lako upravljanje slozenim sistemima. Ljudski um je prilagoden da u svemu
Sto ga okruzuje pronalazi smisao, potrebno je samo mu pruzZiti racionalna i logi¢na uputstva. Dobar
dizajn se lako razume i interpretira. Ljudi nisu nespretni i ne greSe uvek, ve¢ samo kada su stvari koje
koriste loSe osmisljene. Lo$ dizajn moZe biti komplikovan i frustrirajuéi za upotrebu, da ne pruza nikakva
uputstva, ili ¢ak, navodi na greSku i time oteZava uobiCajen proces interpretacije i razumevanja.
Poteskoce koje donose nove situacije su direktno povezane sa brojem mogucnosti koje se nude
korisniku. U svakoj novoj situaciji korisnik pokusava da otkrije koje operacije moZe da koristi, a koje ne.
Samim tim ako mu nije ukazano na sve moguénosti pri izboru ili su ¢ak mozda te mogucnosti i prikrivene
loSim dizajnom, korisnik verovatno nece znati ni da zapoéne bilo kakvu interakciju. Kada se korisnik
susretne sa nekim novim dizajnom, da bi nastavio interakciju sa njim, potrebno je da se vec¢ susreo sa
necim slicnim u proslosti, pa moZe da primeni prethodna znanja ili mora dobiti nove instrukcije. Da bi se
prevazisli ovakvi problemi potrebno je koristiti iskustveno znanje korisnika i dobro prezentovane
informacije koje je korisnik u moguénosti da interpretira.

Razvojem najrazliCitijih softvera stvara se okruZenje u koje ¢ovek prenosi skoro sve svoje intelektualne
aktivnosti. Ljudi koriste softver kako bi saznali kakvo ¢e vreme biti u toku dana, da bi izabrali poklone za
prijatelje, komunicirali sa drugim ljudima, kupovali namestaj, planirali svoje odmore, vodili troskove,
pisali, stvarali, crtali, komponovali, projektovali, ucili ... Uspeh softvera odreduju korisnici koji ga koriste
kao proizvod. Ovaj rad prikazuje teorijske i prakticne pristupe stvaranja uspedSnog i upotrebljivog
softvera. Proces projektovanja okrenutog korisniku pruza struénu podrsku u kreiranju softvera sa
funkcionalnostima koje su potrebne korisnicima. Medutim, samo tehni¢ke funkcionalnosti ne garantuju
da ¢e softver biti prakticno upotrebljiv. Upotrebljivost je stepen u kojem odredeni prototip dizajna
uklju€uje psihologiju i fiziologiju korisnika i ¢ini proces koriséenja sistema efikasnijim i zadovoljavajuéim.
Upotrebljivost je, pre svega, karakteristika korisnickog interfejsa, ali direktno uti¢e na sam proces dizajna
kao i na funkcionalnost proizvoda.



2. Interakcija covek - racunar

Definicija: ,, Interakcija covek-racunar (eng. Human-computer interaction HCI) je interdisciplinarna oblast
koja podrazumeva izu¢avanje, projektovanje i dizajn interakcije izmedu ljudi/korisnika i racunarskih
sistema, uz proucavanje osnovnih fenomena koji ih povezuju. HCI se nalazi negde u preseku drustvenih i
bihevioristickih nauka’, sa jedne, i racunarskih i informacionih tehnologija, sa druge strane. Bavi se
razumevanjem kako ljudi koriste uredaje i sisteme i kako se oni mogu unaprediti da bi bili korisniji i

2.1.  HCIiCHI

Nekada se koristio termin interakcija racunar-Covek (eng. Computer-human Interaction CHI) medutim
krajem XX veka, sa pojavom jeftinijih i dostupnijih racunara na prvo mesto dolazi covek, njegove potrebe
i vreme. Sa sve brzim napretkom tehnologija oblast ¢ovekocentricnog racunarstva (eng. Human-
centered computing) se Siri sa teZiStem na razumevanju prvenstveno korisnika i njegove licnosti u okviru
socio-tehnickih sistema.

2.2. ldejaiistorija

Prve ideje o interakciji Coveka i raCunara u realnom vremenu pocele su 60-tih godina proslog veka. Posle
par objavljenih vizionarskih teorija nastao je i prvi uredaj 1963. godine na Masacusetskom institutu za
tehnologiju. Ivan Saderland razvio je Sketchpad, graficki interfejs koji je omogucavao da se grafikom na
displeju manipulise koris¢enjem light pen-a i otvorio novi pristup u interakciji ¢oveka i masina. Daglas
Engelbart sa svojim kolegama u laboratoriji Stanford Univerziteta, 1965. godine razvio je X-Y indikator
pozicije na displej sistemu, danas poznat kao mis. Tako su kroz glavni koncept Saderlandovog grafickog
korisni¢kog interfejsa i Engelbartovim misem nastali osnovni elementi interakcije ¢ovek-racunar. Od tada
je HClI osnovana kao specijalizovana i interdisciplinarna oblast u okviru informatike. Razvoju ovog
koncepta interakcije prethodila je vec¢ prihvadena ideja povratne informacije u mnogim naucnim
oblastima i teorijama drustvenih interakcija.

Princip povratne informacije

Princip povratne infromacije (eng. Feedback) - podrazumeva slanje korisniku povratne informacije o
tome Sta je uradeno, tj. Sta je rezultat izvrSene akcije. To je dobro poznat naucni princip kontrole i
teorije informacija. Ako pokusavamo da pricamo sa nekim, a ne mozemo da ¢ujemo njegov glas ili svoj
glas, ili pokuSavamo da nacrtamo nesto olovkom, a ne ostaje trag: to bi znacilo da nema feedback-a.

> Biheviorizam je pravac u psihologiji koji za glavni cilj ima otkrivanje zakonitosti ponasanja ljudi u odredenim situacijama.
Biheviorizam pretpostavlja da se nau¢ne metode mogu primenjivati samo na ona ponasanja koja se mogu opaZzati i meriti. U
okviru tog pristupa psiholozi analiziraju kako ljudi u¢e neka ponasanja i kako se to ponasanje moze menjati.



Korisiniku se mora obezbediti feedback svake njegove akcije - ako je to pritisak dugmeta mora mu se
obezbediti culni ili vizuelni feedback da je njegova akcija prihvacena.

HCI takode proucava: performanse zadataka koje zajednicki obavljaju ljudi i racunari, strukturu njihove
komunikacije, sociolosku i organizacionu interakciju tokom projektovanja sistema, ¢ovekove mogucnosti
koriséenja racunara, algoritme i programiranje samog interfejsa, probleme koji se pojavljuju tokom
projektovanja i izgradnje interfejsa kao i sam proces njegovog definisanja, projektovanja i
implementacije.

Stru€njaci HCl-a svakodnevno analiziraju i dizajniraju korisnicke interfejse i nove user-interfejs
tehnologije. Prvo su razvijali koncepte grafickog korisni¢kog interfejsa: paradigme prozora, menija, ikona
i miSa, zatim poceli da razvijaju softverske alate i razvojna okruzenja kako bi olaksali dizajniranje
grafickih korisnickih elemenata. Potom su ukljucili glas i video u korisnicke interfejse, hipertekstualne
linkove, interaktivne tutorijale i kontekstualnu pomo¢ sistema, da bi danas uglavnom radili na razvoju
ulaznih i displej uredaja za mobilno racunarstvo, informacionu vizualizaciju za digitalne biblioteke, kao i
navigacione tehnike za virtuelna okruzenja.

IstrazivaCi u ovoj oblasti spremni su na sve vrste eksperimentisanja, kako sa hardverskim uredajima tako
i sa izradom prototipa novih softverskih sistema, istraZivanja novih paradigmi interakcije, daljeg
istrazivanja same ljudske prirode, kao i razvojem novih modela i teorija. Najées¢e HCl se svodi na
primenu metodologija projektovanja na reSavanje realnih Zivotinih problema tj. na dizajniranje grafickog
korisni¢kog interfejsa i veb interfejsa.

HCl nam pomaZe da shvatimo zasto je neki softver dobar, a neki los, da razumemo potrebe korisnika i
dodemo do potencijalnog reSenja, $to naZalost nije i zagarantovana formula za stvaranje uspesnog
proizvoda.

Postoji mnogo razli¢itih pristupa u izu¢avanju i dizajniranju korisnickog interfejsa koje proucavaju
razlicite discipline kao Sto su: Interaktivni dizajn (eng. Interaction design), Dizajn korisnickog iskustva
(eng. User experience design UX), Dizajn interaktivnih sistema (eng. Interactive systems design),
Kognitivne ergonomije (eng. Cognitive ergonomics), Covek-Masina interfejs (eng. Man-Machine
Interface MMI), Dizajn korisni¢kog interfejsa (eng. User Interface Design Ul), Ljudski faktori (eng. Human
factors), Dizajn kognitivnih procesa (eng. Cognitive task design), Informaciona arhitektura (eng.
Information Architecture IA), Dizajn softvera (eng. Software product design), InZenjering iskoristivosti
(eng. Usability engineering) i Dizajn okrenut korisniku (eng. User-centred design UCD). Prednost
multidisciplinarnog pristupa je raspon od egzaktnih do empirijskih saznanja koja omoguéavaju da se na
kreativan i prakti¢an nacin paznja fokusira na dizajn.

HCI pored racunarskih nauka i informacionih tehnologija ukljuCuje vestacku inteligenciju (obezbeduje
efikasne pomoc¢ne module), psihologiju (omogucava razumevanje korisnika kroz empirijske analize
ponasanja i primene teorije kognitivnih procesa), antropologiju (omogucava definisanje kontrola),
ergonomiju (proucavanjem ljudi i njihovog okruZenja, utie na dizajn opreme i samog interfejsa),
lingvistiku (omogucuje koriséenje jezika za upravljanje sistemima), filozofiju (obezbeduje kreiranje
konzistentnih sistema), umetnost (usavrSava estetski izgled), sociologiju (poboljSava grupni rad), dizajn
(organizuje korisnicki interfejs), fiziologiju (optimalno prilagodava sisteme prema covekovim
sposobnostima).
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2.1.  Upotrebljivost i korisnost versus intuitivno i prirodno

Upotrebljivost i korisnost su dva jako vaina termina. Cilj metodologije dizajna u HCI je kreiranje
korisnickog interfejsa koji je upotrebljiv — kojim moze da se lako i efikasno manipulise i naravno jos
vazniji zahtev da bude iskoristiv tj. omoguci svakom korisniku $to uspesnije obavljanje zadataka.

Definicija: , Upotrebljivost je stepen efikasnog koris¢enja odredenog softvera od strane specificnih
korisnika tako da oni budu zadovoljni u odredenom kontekstu upotrebe.“® [3]

Termini intuitivno i prirodno kao zahtevi za kreiranje korisnickog interfejsa su jako varljivi i nejasni. Veé
viSe puta je spomenuto kako svaki korisnik ima specificne zahteve, potrebe i ogranic¢enja i kako je jako
tesko napraviti nesSto Sto je bas za svakog intuitivno i prirodno. U zavisnosti od prethodnog znanja i
iskustva korisnika, raznih socijalnih i kulturoloskih uticaja upotreba ovih termina je relativna pa samim
tim Cesto netacna i varljiva.

Cesto se pri opisu nekog softvera moze €uti kako je intuitivan i prirodan i to najée$ée samo zbog
posedovanja grafickog korisni¢kog interfejsa.

2.2.  Ljudski je gresiti

Ako je greska moguca, neko ce je napraviti. Pri dizajnu moraju se pretpostaviti sve eventualne greske
koje se mogu desiti, tako da sam dizajn minimalizuje mogucnost greske na prvom mestu, a zatim i
uklanjanje njenih efekata ukoliko dode do iste. Greske bi trebalo da su lako uocljive, da imaju minimalne
posledice i ako je moguce da budu reverzibilne. GreSkom se uvek smatra nesto Sto se treba izbegavati ili
nesto Sto se uradi zbog nekvalifikovanosti ili nemotivisanosti ljudi. Ali svako pravi greSke. Prilikom
dizajniranja korisni¢kog interfejsa pogresi se samim tim Sto se ne predvide mogude greske. Nenamerno
se Cak i olaksa pravljenje gresaka, a prikrivaju ve¢ postojece.

Kako bi se ovaj problem prevazi$ao potrebno je:

1. Razumeti uzroke gresaka i dizajnom minimalizovati te uzroke.
Omoguditi vra¢anje na prethodni korak (eng. undo) ili otezati svaku akciju koja ne moZe da se
ponisti.

3. Omoguciti lakse pronalazenje gresaka koje se deSavaju i omoguciti njihovo ispravljanje.

4. Ne razmisljati a priori o korisniku kao o nekome ko sigurno gresi veé¢ kojim akcijama ce
najuspesnije obaviti svoj zadatak.

Kada neko napravi gresku, ocigledno postoji dobar razlog za to. Najc¢esée su to nedovoljno razumljive i
nepotpune informacije, a posledica toga je korisnikova pogresna odluka.

Ma koliko paradoksalno zvucalo, greske su obicno vrlo razumne i logi¢ne, pa ne treba kriviti i kaznjavati
korisnike. Treba pokusati dizajnirati sistem otvoren za greske tj. omoguciti da se greske lako otkrivaju i

da ih je moguce ispraviti.

150 9241-11
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3. Graficki korisnicki interfejs

Sa razvojem tehnologije i pove¢anom upotrebom licnih radunara pod korisni¢kim interfejsom najcesée
se podrazumeva graficki korisnicki interfejs (eng. Graphical user interface GUI) koji putem grafike, teksta
i zvuka predstavlja podatke, dok korisnik upravlja sistemom kontrolnim sekvencama.

U svakodnevnoj interakciji sa savremenim softverom, korisnik ga upotrebljava isklju¢ivo na dva nacina

* Cita i tumacdi slike sa ekrana
* misem ili dodirom vrsi odabir funkcionalnih elemenata prikazanih na ekranu.

Dakle, dizajn interfejsa podrazumeva dizajn dve vrste artefakata: slika i funkcionalnih elemenata.

Covek na ovaj nacin funkcionie jo$ od peéinskog doba, $to pokazuju i arheoloska otkri¢a alata i oslikanih
pecina. | tada mu je bilo potrebno neko orude kojim ¢e da obavi odredenu aktivnost - funkcionalni
element i da nakon toga to podeli sa drugima nekim grafi¢kim prikazom - slikom.

Slika 1. Mezolitna slika lovca s konjima u jednoj od oslikanih peéina u stenama Bhimbetka’

Do sada su ove dve aktivnosti evoluirale u dobro razvijene dizajnerske discipline: graficki dizajn i
industrijski dizajn.

Graficki dizajn je umetnost prenoSenja poruka i ideja na dvodimenzionalnu povrSinu koriséenjem
kombinacije teksta i slika. Na ovaj nacin prenosi se niz razliCitih poruka - identitet, socijalni status,
emocije, ubedivanja, informacije, edukacija... Za softver, najbitnije je predstavljanje informacija,
relevantnih korisniku, slikom, Sto Edvard Tufte definiSe kao informacioni dizajn (eng. Information
design). [4] Neki od konvencionalnih proizvoda informacionog dizajna su red voznje, telefonski imenik,

"izvor: L.R.Burdak, Wikipedia
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novine, mape, prodajni katalozi itd. . Dobar graficki dizajner mora da zna kako da organizuje informacije
na stranici kako bi korisnik mogao da donosi zakljucke, pravi poredenja, postavlja pitanja i odgovara na
njih.

Industrijski dizajn je umetnost oblikovanja i pojednostavljivanja fizickih predmeta kako bi se njima moglo
lakse manipulisati. Ljudi svakodnevno dolaze u dodir sa milionima razlicitih predmeta od olovke,
namestaja, mobilnih telefona, automobila, pa sve do svemirskih raketa. Dobar industrijski dizajn uvida
sve mogucnosti i ogranicenja ljudskog tela u manipulisanju fizickim objektima, kao i ogranic¢enja ljudskog
uma u razumevanju mehanickih modela. Svaki proizvod se dizajnira tako da bude Sto prilagodeniji
ljudskom telu i Sto funkcionalniji, tako da svojim oblikom sledi i svoju namenu.

lako je softver arhetipski ne-fizicki, savremeni softverski interfejsi su na ocigled evoluirali od mehanickih
metafora - dugme se pritiska, po klizacima se klizi, prozori se otvaraju i zatvaraju, paneli se prosiruju i
suzavaju. Korisnici se ohrabruju da na softver posmatraju kao na masinu i tek kada pritisnu dugme dolazi
do neke unutrasnje ili spoljasnje promene stanja, a dodatnom zvuénom i vizuelnom simulacijom stvara
im se prividni uzitak stvarne mehanicke manipulacije.

Umetnost dizajna korisnickog interfejsa sada moZemo posmatrati kao kombinaciju grafickog dizajna i
industrijskog dizajna. Kada dizajner definiSe vizuelni prikaz svog programa tj. kada opisuje slike koje
korisnik treba da interpretira u stvari definiSe graficki dizajn, a kada definise interaktivne aspekte tj. kada
postavlja pseudo-mehanic¢ko okruzenje koje korisniku omogucava da izvrsi radnju, i opisuje njegovo
ponasanje, zapravo stvara virtuelnu formu industrijskog dizajna.

3.1. Klasitna teorija grafickog dizajna

Klasicna teorija grafickog dizajna objasSnjava razlicite aspekte dizajna i osnove grafickog izraza koji se
materijalizuju u savremeni graficki dizajn. Tako graficki korisnicki interfejs i drugi grafi¢ki projekti, u
stvari, predstavljaju samo jedan vid komercijalnih proizvoda grafickog dizajna.

U umetnickim delima forma i sadrzaj se posmatraju na sasvim drugaciji nacin. Cilj grafickog dizajna je, da
uz visok stepen estetike, stvori prakti¢ni sadrZzaj koji ¢e biti koristan, svrsishodan, komunikativan i
napravi zanimljivu formu koja ¢e uspostaviti komunikaciju sa korisnikom i preneti mu poruku. Estetika
grafi¢kog dizajna mora biti vizuelno jasna, celovita, duhovita i zanimljiva. Bitnu ulogu time dobija sama
kompozicija, dok se zanimljivost postiZze nekim, neocekivanim povezivanjima oblika, punih formi i
praznina, manjih i vec¢ih grupa i delova, upotrebom sli¢nih ili kontrastnih elemenata (boja, velicina,
oblika).

»Napetost, ritam, pokret i taktilnost forme oZivljavaju formu, zadovoljavaju duh stvaraoca i gledaoca i
stoje kao faktor privlacenja, uzZivljavanja pa i poistovecivanja sa dogadajem. Bez dinamike nema Zivota
forme, a njen izvor je u samoj strukturi a, takode, sve do zavr$nice oblikovanja nastoji se da se odnosi
podignu na stepen dinamike. Ovi odnosi su u vezi sa proporcijama, simetrijom i asimetrijom, raspodelom
prostora, sa grupisanjem smerova.“®

& Milutin Mitrovi¢, slikar i teoreti¢ar umetnosti
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3.1.1. Elementi dizajna

Osnovni elementi grafickog dizajna su linije, oblici, teksture, boje i prostor.

Linije

Linija je graficka forma koja ima svoju duZzinu i Sirinu. Koristi se kao gradivni element drugih oblika.
Odredena je svojim pravcem, kojim ujedno moze prenositi razli¢ita raspoloZenja. Horizontalne linije su
mirne i Cutljive, vertikalne sugeriSu potencijalno kretanje, dok dijagonalne sugerisu pokret i prenose
osedaj vitalnosti slike. Linije se takode mogu koristiti za sencenja, ¢ime se mozZe stvoriti osecaj
trodimenzionalnosti.

Oblici

Oblici su zatvoreni objekti, mogu nastati spajanjem linija ili promenom boja i nijansi koje definisSu njihove
ivice. Oblikom se smatraju dvodimenzionalni elementi, dok trodimenzionalni elementi imaju svoju
zapreminu i masu. Dakle, dizajn je kombinacija oblika. Oblici postavljeni od strane umetnika se smatraju
pozitivnim oblicima, dok se okolo nalazi tzv. negativna povrsina, ali podjednako vazna.

Teksture

Tekstura predstavlja kvalitet povrSine objekta. Mi dozivljavamo teksturu kada dodirujemo predmet i
osetimo njegovu glatkoéu, neravnine ili strukturu. U grafickom dizajnu tekstura je umetnicki nacin
mapiranja ove dodirne impresije u dvodimenzionalnu sliku. Teksture se stvaraju kroz razli¢ite nijanse i
strukture svetlih i tamnih povrsina. Kombinacijom svetlih i tamnih oblasti stvara se utisak dubine na slici.

Boje

Boje svojim psiholoskim i fizioloSkim efektima zauzimaju vrlo znacajno mesto u Zivotu ljudi i samom
drustvu. Boje nastaju kada se svetlosni zraci odbijaju od povrSine koju posmatramo i rasipaju u
elektromagnetne talase razli¢itih talasnih duZina koje nase oko prepoznaje kao boju. Objekti nemaju
boju, ve¢ samo sposobnost da reflektuju svetlosni talas ka naSem oku. Boja objekata moZe da varira u
razli¢itim uslovima, recimo, trava ujutru ili u podne moze biti sivkasta, a svetlo zelena predvece. Boje
vidimo drugacije u zavisnosti pod kakvim svetlom (vesStackim, fluorescentnim ili prirodnim) i u kakvoj
okolini ih posmatramo. Kako bi organizovali i mogli da opiSemo boje koje vidimo potrebno je
identifikovati njene tri osnovne karakteristike, a to su nijansa, valer i Cistoca.

Nijanse

Nijansa (eng. Hue) je vidljiva refleksija razli¢ite talasne duZine i prema svojoj vrednosti rasporedena je u
spektralnom krugu boja. Mada se boja i nijansa cCesto koriste kao sinonimi, nijansa se konkretno odnosi
na vidljive boje iz spektra.

Postoje tri primarne/osnovne boje: Zuta, plava i crvena. Kombinacijom primarnih boja dobijaju se tri
sekundarne: zelena (Zuta+plava), ljubicasta (plava+crvena) i narandZasta (crvena+zZuta). Ovih Sest nijansi
zajedno sa joS Sest - tercijarnih: crveno-narandzastom, Zuto-narandzastom, plavo-zelenom, plavo-
ljubi¢astom i crveno-ljubi¢astom su Ciste nijanse koje Cine spektralni krug boja.
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postanu nejasni, dok su objekti u prvom planu jasni i ostriji. Linearna perspektiva se zasniva na ideji da
sve linije konvergiraju ka jednoj zajednickoj tacki na horizontu.

3.1.2. Principi dizajna

Osnovni principi grafickog dizajna su pokret, ravnoteza, dominacija i celina.

Pokret

Pokret moze biti oCekivan. Kada realne figure prikazemo u nestabilnom polozaju, stvara se osecaj
neminovnog kretanja. Posmatranjem takve figure i nasim prethodnim iskustvima ocekujemo dalje
kretanje. Kretanje moZemo preneti i mutnim, nejasnim nacrtima, po iskustvu iz realnog sveta gde kada
se nesto kreée velikom brzinom pored nas, vidimo ga nejasno. ViSestrukom slikom tj. prikazivanjem
puno preklapanja dodaje se dinamika i utisak kretanja. Optickim pokretima oko se prisiljava da se krece
dinamicki oko slike kako bi uocilo sve razli¢ite elemente. Opticki pokret se moze poboljsati zakrivljenim
oblicima koji drze oci u kruznom obrascu. Ponavljanjem geometrijskih oblika mogu se stvoriti opticke
iluzije pokreta.

Ravnoteza
U realnom Zivotu, posmatrajuéi polugu, objekti su u ravnotezi kada su iste tezine. Ako sa jedne strane
imamo vise sitnih objekata oni mogu biti u ravnotezi sa jednim vecim koji je sa druge strane.
Matematicki reCeno, ravnoteza oznacava jednak odnos leve i desne strane jednakosti.

5=5
Ali, isti odnos moZemo izraziti i 5=3+2 ili 5=1+1+1+2
Vizuelna ravnoteZa funkcioniSe po istom principu. Na nju se mozZe uticati veli¢inom objekta kao i svetlim
i tamnim nijansama.
Simetri¢na ravnoteza je ravnoteZa ogledala. Ako nacrtamo liniju na sredini ekrana, svi objekti sa jedne
strane ekrana moraju se nadi i sa druge strane - poput odraza u ogledalu (oni ne moraju biti identic¢ni, ali
su sli¢ni u smislu, boji i elementima, ponekad mogu biti potpuno identicni).
Asimetri¢na ravnoteza je kada se s jedne strane u ravnotezi nade vedi broj manjih objekata, a s druge
strane jedan vedi, ili se manji objekti nalaze dalje od centra ekrana od velikog objekta. Jedan tamniji
objekat se mora uravnoteziti sa nekoliko svetlijih objekata. Asimetricnu ravnoteZu je jako tesko postici i
potrebno ju je paZljivo planirati, kako bi raspored ekrana ostao u ravnotezi.
NeuravnoteZenost stranice ili ekrana stvara osecéaj napetosti, korisnik ima utisak da stranica moZe da ga
spreci u njegovoj interakciji ili da neki objekti mogu da skliznu sa ekrana.
Nase oci se u najvecoj meri vode bojama. Tako malim povrSinama Zivih boja mozZe da se uspostavi
ravnoteza sa vecim povrSinama neutralnih boja. Crna i bela imaju mnogo jaci kontrast nego siva i bela.
Da bi uravnotezili ove dve boje trebalo bi ukljuciti ve¢u povrsinu sive kako bi ublaZila jake nijanse crne.
Velike ravne povrsine bez mnogo detalja mogu se uravnoteZiti manjim, nepravilnim oblicima.
Kako bi postigli ravnoteZu pozicije u grafickom izrazu, velike, teSke oblike iz centra moramo uravnoteziti
sa svetlim, udaljenim povrSinama. Ponekad veliki elementi na stranici se mogu uravnoteZiti manjim
elementima koji su postavljeni na samim ivicama ekrana. Ovo je jedan veoma lukav tip asimetric¢ne
ravnoteZe. Manje oblasti sa zanimljivim teksturama (Sarene, svetlo i tamno ili slucajnih fluktuacija) mogu
se uravnotefziti ve¢im povrsinama punog izgleda i bez tekstura.
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Posmatrac ekrana moze biti voden do odredene tacke dizajna u zavisnosti od rasporedenosti elemenata.
Ako dizajn ukljucuje ljude, posmatrac ée instiktivno prvo primetiti njihova lica, ili, ako su njihova lica
usmerena ka nekom drugom pravcu, posmatrac ¢e gledati u njihovom smeru (slika 4 i slika 5). Pogled ka
nekoj tacki moze biti usmeren i razli¢itim, drugim elementima kao Sto su trouglovi, strelice itd. .

Slike 4. Prikaz toplotnih mapa pracenje oka posmatraca kada beba gleda direktno u njega.
Slika 5. .. i prikaz toplotnih mapa kada beba gleda u naslov. UsableWorld study10

Radijalna ravnoteza je kada su svi elementi iz centra, zracno postavljeni u krug, pa je lako uoditi Zizu
ravnoteZe jer svi elementi usmeravaju paznju posmatraca ka centru.

Dominacija

Jedan metod koji se koristi da se privuce paznja u dizajnu stranice ili umetnickog dela je upotreba tacke
fokusiranja. Fokusna tacka skrece paZznju na najvaZznije elemente. Postoji nekoliko tehnika kako bi se
naglasili najznacajniji objekti u dizajnu. U umetnosti realizma, fokusnu tacku je lako uoditi, vece figure se
obi¢no nalaze u prvom planu i predstavljaju tacku naseg fokusa, ¢ak i u drugim umetnickim pravcima
lako se uocava. Ako je vecina elemenata horizontalna, vertikalni element ¢e se izdvojiti kao centralno
mesto. Ako je vecéina elemenata nepravilnog oblika ti, geometrijski oblici ¢e prvi biti primeceni. Ako je
vecina elementa tamna, svetle povrsine ce privlaciti paznju.

Ponekad se fokus Zeljenog elementa postize njegovim izolovanjem od ostalih, grupisanih ili njegovim
postavljanjem u centar.

Celina

Klasicna teorija grafickog dizajna posmatra celinu objekata predstavljenih u grafickom izrazu. Razli¢iti
elementi medusobno teze da budu povezani. Celina je mera kako se slazu prikazani elementi u okviru
jednog ekrana. Umetnicko delo se prvo posmatra kao celina, a tek onda kao zbir razli¢itih delova.
Najjednostavniji nacin postizanja celine je grupisanjem objekata, Sto omoguéava uocavanje obrazaca.
Povezivanje elemenata moZe se posti¢éi i ponavljanjem boja, oblika, tekstura, elemenata ili
nadovezivanjem linija, ivica, pravaca — konturnom linijom.

1% http://usableworld.com.au/2009/03/16/you-look-where-they-look/
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4. Sta i kako korisnici zaklju¢uju o sistemu?

4.1. Sedam faza akcije

Donald A. Norman, iz prve generacije kognitivnih nauc¢nika HCl-a, napisao je prvu popularnu knjigu na
temu Dizajn svakodnevnih stvari [5] , prenoseci sva saznanja iz oblasti industrijskog dizajna na dizajn
korisnickog interfejsa. Prema Normanu dobar dizajn bi trebao da koristi znanja iz sveta i znanja iz glave.
Znanja iz sveta su ocCita - ne opterecuju kratkorotnu memoriju i u dizajnu se koriste kroz ikonice,
dugmad, menije... Sa druge strane znanja iz glave su teza za koriS¢enje i podrazumevaju ucenje, ali
efikasnija za zadatke koji se ¢e$ce izvrsavaju na isti nacin (ctrl+P za Stampanje).

Medutim, njegova glavna poruka je da skrene painju na fazu procene i fazu izvrsenje korisnika.
»,Kako korisnik da zna kako funkcionise sistem i kako da zna Sta treba da uradi, kako bi postigao svoje
ciljeve?”

Na postavljeno pitanje ,Kako ljudi to rade?” Norman je predloZzio model sedam faza akcije. Model
ukljuuje i kognitivne i fizicke aktivnosti. Sastoji se od jedne akcije za formiranje cilja, tri za izvrSavanje i
tri za procenu.

CIL] IZVRSENJE PROCENA

1. Formiranje cilja 2. Formiranje namere: 5. OpaZanje rezultata nakon akcija
prevodenije ciljeva u skup
radnih zadataka 6. Interpretiranje rezultata

7. Poredenje onoga Sto se dogodilo sa

3.R divanje zadatak kcij
asporedivanje zadataka u akcye onim Sto je korisnik Zeleo da se dogodi.

4. I1zvravanje akcija

,,Budite sigurni da korisnik moZe da shvati Sta da radi i da korisnik moZe da shvati Sta se desava.”

U situaciji korisnik naspram sistema, korisniku mora biti jasno kako da zapocne interakciju.
Korisnik najpre formira svoj cilj, zatim mu je potrebno da shvati $ta i kako treba da uradi da bi ga
ostvario. Ovim koracima, pokusava se prevazic¢i nepodudaranje korisnicke namere i akcija koje podrZava
sistem. Dalje, korisnik obraduje i procenjuje svoje ciljeve i u kojoj meri je moguée ostvariti ih. Ovim
koracima, pokusava se prevazici razlika korisnikovog oc¢ekivanja i stanja sistema.

Korisnik prvo ustanovi cilj, recimo slanje e-poste (eng. e-mail). Ako shvati da svoj cilj moZe ostvariti
koriséenjem datog softvera, stvara nameru da izvrsi sve zahtevane radnje da bi ga i ostvario. Zatim,
korisnik mora preneti svoje ciljeve i namere u sistem odredenim fizickim radnjama. Tu moZe dodi do
nepodudaranja fizi¢kih varijabli i varijabli sistema i mogucih poteskoca kod korisnika pocetnika. Cak i
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kada korisnik uspesno identifikuje potrebne ulazne radnje, ulazni uredaji mogu ih udiniti teskim za
sprovodenje. LoSe dizajniran interfejs moze frustriraju¢e delovati na korisnika koji nema ocekivano
znanje ili fizicku sposobnost da ga protumaci, i ne uspeva da izvrSi zadatak. Kada se jednom obavi
kompletan proces, korisnik uporeduje stanja sistema sa svojim pocetnim ciljevima i namerama. Ovo
podrazumeva procenu funkcionalnih komponenti sistema, na koji nacin funkcionisu i koje su njihove
posledice.

4.2. Mentalni modeli

Mentalni model je objasnjenje naseg misaonog procesa o tome kako nesSto funkcioniSe u stvarnom
svetu. To je predstava sveta oko nas, nasa shvatanja odnosa izmedu njegovih razli¢itih delova i nasa licna
intuitivna opaZanja o sopstvenom delovanju i njihovim posledicama. Mentalni modeli mogu da
pomognu pri oblikovanju ponasanja i pristupa reSavanja problema i obavljanja radnih zadataka.
Racunarski sistemi su toliko sloZeni, da niko od krajnjih korisnika ne zna Sta se zapravo unutra desava. U
susretu sa novim sistemom, neizbezna je procena. Korisnik mora da donese zakljucke Sta se unutra
deSava. Korisnikovi zakljucci formiraju mentalni model sistema. Jedan od pravaca razmisljanja pri
reSavanju problema dizajna je da dizajn mora pruziti dovoljno tragova kako bi podrzao korisnikov proces
zakljuc€ivanja i pomogao mu da formira tacan ili bar pribliZan mentalni model.

Ideja vizuelne metafore je da ekran simulira neke veé poznate, stvarne objekte kako bi mentalni model
korisnika to razumeo po vec postoje¢im analogijama iz spoljasnjeg sveta.

Metaforom tj. analognim pristupom, moze se potencijalno pomoci u procesu izvrSavanja (eng. gulf of
execution).

Ako se prikazani objeki u sistemu ponasaju isto kao u stvarnom svetu, onda bi korisnici tacno znali Sta
treba da urade sa njima. U praksi, racunarski sistemi se ne ponasaju identi¢éno kao objekti u realnom
svetu. Ponekad pojedine razlike mogu josS viSe zbuniti korisnika (Zasto se na radnoj povrsini nalaze
prozori?, Zasto pre iskljucivanja USB diska mora da se obezbedi? ...) Osim toga, dizajneri nehotice
stvaraju sopstvene metafore koje odgovaraju ponasanjima njihovih sistema, ali se od korisnika ne moze
ocekivati da znaju koliko i sami dizajneri. Razne studije o korisnicima svakako mogu pomodci da se
identifikuje Sta to korisnici znaju, Sta im je potrebno da znaju i kako to oni tumace prototip dizajna.

4.2.1. Istrazivanja mentalnih modela

IstraZzivanja mentalnih modela pokusavaju da opiSu strukture mentalnih predstava koje ljudi
svakodnevno koriste u rasudivanju i reSavanju problema. Uobicajeni mentalni modeli svakodnevnih
situacija su cesto sasvim drugaciji od naucnih modela istih fenomena. Oni mogu biti adekvatni za
reSavanje osnovnih problema, ali ¢im bi se nesto zakomplikovalo ne bi funkcionisali.

Osnovni zahtev mentalne teorije modela je, da ako definiSete korisnikove predstave o sistemu, moZete
predvideti njegovo ponasanje. Korisniku mentalni model omogudéava da zaklju¢uje o rezultatima svojih
akcija kroz proces mentalne simulacije. Korisnik zamislja efekat svojih postupaka pre nego Sto je izvrsio
fizicko delovanje na uredaj. Ovaj proces mentalne simulacije se koristi da se predvide efekati akcija u
skladu sa mentalnim modelom i podrzZi planiranje bududih akcija kroz interfejs. Tamo gde je model
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nepotpun, korisnik nailazi na situaciju koja se ne moze objasniti mentalnim modelom i tu ée se uglavnom
oslanjati na analogiju sa drugim uredajima i situacijama koje su mu do tada bile poznate.

4.2.2. 0Osobine modela korisnika

Rana HCI istraZzivanja su se uglavnom bavila osobinama korisnika, kao komponentama sistema,
vrednujuéi ih u inzenjerskim merama. Dzordz Miler je definisao jedno od najpoznatijih otkriéa u
istrazivanjima kognitivne psihologije 50-tih godina proslog veka. Naime, dosao je do zaklju¢ka da ljudi
mogu da se prisete najvise izmedu 5 i 9 stavki u jednom trenutku. Ovo je poznato kao sedam plus/minus
dva pravilo. Iznenadujuce je to Sto ovaj broj uvek ostaje isti bez obzira na to Sta su stavke, da li su to
pojedinacni brojevi ili slova. To znaci da bi bilo jako tesko setiti se 15 slova. Medutim, ako su ta slova
rasporedena u reci (ananas, lubenica,...), mi nemamo problem da ih zapamtimo. Po istom principu
mozemo lako zapamtiti i pet prostih recenica. Ovo se ¢esto primenjuje kod interfejsa. Korisnik moze lako
zapamtiti niz od sedam smislenih operacija, ali ne i te iste operacije ako bi bile prezentovane kao rasuti
manji elementi.

Kratkoro¢na memorija se puno razlikuje od dugotrajnog pamdéenja. Uéenje je proces kojim informacije iz
kratkoro¢nog paméenja prelaze u dugoro¢nu memoriju, gde se ¢uvaju u saradnji sa drugim stvarima koje
veé¢ znamo. Trenutni modeli dugoroéne memorije su uglavnom zasnovani na teorijama konekcionizma™.
Prema ovom modelu, saznanje, ucenje i drugi procesi se odvijaju stvaranjem asocijativnih veza. Slozeni
kognitivni procesi nastaju interakcijom jednostavnih jedinica koje su analogne neuronima u mozgu. Veza
izmedu njih ¢ini sloZeniju jedinicu, modul, koji je u vezi sa drugim modulima ¢ija konfiguracija odgovara
odredenom kognitivnom sadrzZaju (predstava, pojam). Ovo se primenjuje kod korisnickih interfejsa tako
Sto se imitiraju ili realne situacije ili druge poznate aplikacije.

Jos jedna od karakteristika ljudskog pamdéenja, je da se vizuelni podaci pamte nezavisno od verbalnih,
tako $to koriste mnemonicke tehnike®. Po principu ako nesto zelimo da zapamtimo, potrebno je samo
da to asociramo tj. povezemo sa nekim poznatim pojmom koji ¢e pokrenuti nasu imaginaciju. Upravo
ovo, dvostruko kodiranje, se postiZze ikonama na ekranu u kombinaciji sa odgovarajuéim oznakama.

1 Konekcionistigki pristup (model) je nastao osamdesetih godina zahvaljujuci naglom razvoju racunarske tehnike i softverskih
sistema. Konekcionisticki pristup, u osnovi potencira postojanje i vrednost paralelne obrade informacija kod ¢oveka (McCleland
& Rumelhart, 1986). Osnovni postulat konekcionizma smatra da kognitivni sistem ¢oveka radi po istom principu kao i racunarski
program, po principu paralelne obrade (obrada podataka je paralelna, kontinuirana i hijerarhijska).

12 v . . v . . . . . . . v . v
Mnemonicke tehnike su tehnike za usavrSavanje pamcenja koje podrazumevaju aktivaciju obe mozdane hemisfere. Savrseno
pamcenje se svodi na povezivanje reci i slika tj. funkionise po principu imaginacije i asocijacije.



22

5. Kako dizajniramo korisnicki interfejs softvera?

,Graficki sistem se sastoji od objekata i akcija. Objekti su ono Sto korisnik vidi na ekranu. Oni
predstavljaju jedinice kojima se upravlja. Dobro dizajniran sistem zadrZava paznju korisnika na
objektima, a ne na nacinima oblikovanja akcija.” [6]

Ako postavimo pitanje ,Kako dizajniramo korisnicki interfejs softvera?“ programeru on ¢ée najcesée
odgovoriti kako je to dosadan deo koji se odradi usput, kada je softver veé skoro gotov.
Ako postavite isto pitanje struc¢njaku HCl-e on ¢e narednih sat vremena objasnjavati Citav proces.
O tome kako prvo treba prouciti sve: korisnike, njihove zadatke, okruzenje. Poznavati psihologiju,
ergonomiju i socijologiju. Zatim pristupiti dizajnu, napraviti prototip i testirati, testirati i testirati.
A programiranje? E to je ono Sto dolazi na kraju kada je korisnicki interfejs vec¢ dizajniran.

Tesko je praktiéno uklopiti obe strane. Lako je napraviti korisnicki interfejs, ali ne i dobar korisnicki
interfejs. Programiranje softvera je izuzetno kompleksan proces i Cesto zanemaruje projektovanje
interfejsa kao zasebne celine, naj¢esée se on dizajnira bas tako usput ali sa tim dolazi i posledica loseg
dizajna. Pre samog dizajna mora biti definisan zadatak i na koji nacin se vrSe odredene funkcije npr.
navigacija, kontrole, donosenje odluka, ucenje, zabava, itd. . Korisnik mora biti u mogucnosti da obradi
bilo koje operacije koje sistem generiSe i prikazuje, dakle informacije moraju biti prikazane u skladu sa
principima koji podrzavaju percepciju, razumevanje i realno okruzenje.

5.1.  Principi dizajna interakcije coveka i racunara

DZon Guld i Klejton Luis uspostavili su Cetiri osnovna principa koja treba imati na umu prilikom
dizajniranja interakcije sa visokim stepenom upotrebiljivosti:

1. Rano fokusiranje na korisnike i zadatake: U samom startu potrebno je definisati optimalni
stepen uceséa korisnika. Biti u stalnom kontaktu sa njima putem intervjua, anketa ili drugih
vidova komunikacija. Utvrditi njihove kognitivne, psiholoSke, antropoloske karakteristike i
specificnosti. Definisati zadatke koje ¢e izvrsavati i njihovu frekventnost. Odrediti koliko
korisnika je potrebno da se izvrsi koji zadatak. Recimo, pri razvoju kompajlera ucesce korisnika u
procesu dizajna ¢e svakako biti minimalno, dok za razvoj interaktivnog sistema za ucenje,
potpuna saradnja sa korisnicima moze biti od sustinskog znacaja.

2. Integrisani dizajn: Svi aspekti upotrebljivosti (npr. korisnicki interfejs, sistem pomodi, plan
obuke, dokumentacija) trebalo bi da se razvijaju konzistentno i paralelno. Najéesée se upravo
pisuci tehnicku dokumentaciju mogu uvideti neke nelogi¢nosti, problemi i propusti.

3. Rano-kontinuirano empirijsko merenje: Testirati interfejs joS na pocetku sa stvarnim korisnicima
koji su svakodnevno u kontaktu sa softverima. Posmatrati i meriti njihova ponasanja, ali imati na
umu da rezultati mogu biti razliCiti u zavisnosti od kvalifikovanosti korisnika i da ponekad ne
moraju biti tacan pokazatelj kvaliteta. Stoga paZljivo uspostaviti kvantitativne mere
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upotrebljivosti, kao Sto su: broj korisnika koji obavljaju zadatake, vreme izvrSenja i broj gresaka
tokom izvrsenja.
4. |terativni dizajn: Nakon utvrdivanja korisnika, zadataka i empirijskih merenja, sistem u razvoju
treba stalno menjati kroz iterativno ponavljanje sledecih koraka:
1. Dizajniranje korisickog interfejsa
2. Testiranje
3. Analiza rezultata
4. Ponovljati sve do kreiranja razumnog, upotrebljivog, user-frendlu interfejsa.

(&)

. Metodologije projektovanja

Od samog pocetka HCI do danas razvijene su brojne metodologije koje uoblicavaju tehnike za dizajn
interakcije coveka i racunara tj. kreiranje upotrebljivog korisni¢kog interfejsa koji ¢e svakom korisniku
omoguditi da uspesno, lako i efikasno obavi zadatke.

U pocetku metodologije su se uglavhom oslanjale na rezultate naucnih istrazivanja iz oblasti pamdéenja,
paznje i posmatrale korisnikove kognitivne procese kao glavna merila. lako, sustinski sve metodologije
polaze od modela kako interaguju korisnici, dizajneri i tehnicki sistemi, moderni modeli fokusirani su na
stalnim povratnim informacijama i konstantnoj konverzaciji sa korisnicima. Neke metodologije su vise
usmerene na rad sa korisnicima i projektovanje u samom radnom okruZenju, a neke na razmisljanja o
korisnicima i koris¢enje kognitivnih modela.

HCI metodologije korisnike ukljucuju u sam proces projektovanja kroz sledece principe:

* Inicijalno projektovanje koje podrazumeva sakupljanje i sintetizovanje informacija o korisnikovim
potrebama i moguénostima. Informacije se prikupljaju analizama zahteva (intervjuima, anketnim
listi¢ima ili opservacijom), analizama zadataka (formiranjem korisnic¢kih zadataka, prikupljanjem
informacija o okruzenju i shvatanjem korisnikovih potreba) i testiranjem upotrebljivosti kojim se
obezbeduju nove informacije o sistemu sa stanoviSta korisnika. Ovo testiranje je posebno od
interesa pri sakupljanju informacija za nadogradnju i odrzavanje sistema.

*  Konceptualno projektovanje obuhvata kreiranje skica (eng. sketches) ekrana interfejsa za
prikazivanje samog izgleda sistema. Skice se testiraju sa korisnicima kako bi se odredio nivo njihove
prihvatljivosti, Sto je od posebnog interesa kada se koriste metafore.

Kroz proces napredovanja sistema, projekat se transformise kroz razlicite forme specifikacija (prirodni
jezik, dijagrami, video zapisi, itd.) i prototipa u kojima su konstantno i direktno ukljuceni korisnici.
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6.1. Teorija aktivnosti

Teorija aktivnosti (eng. Activity theory AT) kao koncept potice iz tradicionalne ruske psihologije, a njen
razvoj zapoceo je ruski psiholog Aleksej Leontev. Koristi se u HCI-u da definiSe i proucava kontekst u
kojem se odvija interakcija coveka i racunara. AT obezbeduje okruZzenje i skup alata za osnovne akcije u
tom kontekstu, analiticke alate za prikupljanje informacija i alate za izgradnju jednog takvog sistema. AT
se fokusira na interakciju ljudskih aktivnosti i svesti u kontekstu okruzenja. Osnovna jedinica analize u
teoriji aktivnosti je ljudska aktivnost. Ljudske aktivnosti su vodene stvarnim potrebama ljudi da ostvare
odredene ciljeve. Aktivnost ne postoji kao izolovani entitet ve¢ neki subjekat (individualni ili kolektivni)
deluje i inicira aktivnost, koristi alate i transformise objekte u Zeljeni cilj. Alati su interfejsi izmedu
subjekata i objekata, mogu biti bilo Sta Sto se moze koristiti u procesu transformacije npr. racunari,
softveri, razne metode, ideje, postupci, papir, olovka i sl.. Objekti su uvek vidljivi, a njihova manipulacija
ograni¢ena je samo alatima. Artefakti se formiraju i transformiSu tokom procesa same aktivnosti i nose
sa sobom odredenu kulturu i istorijsku dimenziju razvoja. Odnos subjekta i zajednice definisan je
pravilima koja pokrivaju implicitne i eksplicitne norme, konvencije i drustvene odnose, kako unutar
zajednice tako i u samom procesu transformacije objekta. Pravila se sastoje od organizacionih praksi,
razli¢itih politika, broja radnih sati, raznih propisa, itd.. Odnos objekta i zajednice definisan je podelom
rada tj. kako se aktivnost distribuira medu clanovima zajednice. Svaki pojedinac u zajednici ima svoju
ulogu i odgovornosti koje se zajedno sa terminima formiraju i razvijaju tokom samog procesa. Osnovnu
strukturu aktivnosti mozemo ilustrovati na sl. nacin:

Alati i artefakti

Objekat
Subjek cilj

Pravila Zajednica Podela rada

Primenom AT na proces projektovanja korisnici se posmatraju kao subjekti sa odredenim znanjima i
ste¢enim navikama iz specificne zajednice, a aktivnosti su uglavnom drustvene i usmerene ka objektu.
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koriste za evaluaciju i testiranje kao osnovni element iterativnog pristupa, gde se svaki sledeéi korak
oslanja na informacije dobijene od testiranja prototipa u prethodnom ciklusu.

Brza vizuelizacija (eng. Rapid visualisation)
Podrazumeva vizuelizaciju ideje i koncepta projekta timu, olovkom i papirom,
kako bi se brzo testirala ideja bez ulaganja dodatnog vremena i sredstava.
Najcesée su to grube skice, skice modela i nacrti koji podsticu konstruktivne i
kreatine diskusije.
Prototipi (eng. Prototyping)
Podrazumevaju jednostavne, nepotpune modele koji se mogu koristiti za
procenu odziva na vizuelni dizajn i organizaciju informacija (eng. prototipi
izgleda) ili aspekte gradnje i funkcionalnosti (eng. prototipi funkionalnosti)
proizvoda. Oni obi¢no evoluiraju od obi¢nih skica (eng. low-fidelity
prototy) ili skica modela (eng. wireframes), da bi kroz razvojni ciklus postajali sloZeniji sa
dodacima grafickh elemenata i vainim karakteristikama interakcije (eng. medium-fidelity
prototype) i na kraju postali ozbiljni modeli (eng. high-fidelity prototype) koji skoro u potpunosti
imitiraju krajnji proizvod. Neke tehnike u izradi prototipa su skice (eng. thumbnail sketch),
papirni prototipi, video prototipi, ¢arobnjak iz Oza prototipi (eng. wizard of oz prototype),
ubrzani prototipi (eng. rapid-prototyping).
Estetika (eng. Aesthetics)
Vizuelni dizajn u velikoj meri utice na upotrebljivost proizvoda. Korisnici vole lep izgled i osecaj,
sve $to je ruzno i dosadno ih frustrira. Korisnici interesantan i dobar estetski dizajn doZivljavaju
lakSim za koris¢enje, bez obzira da li je to zaista tako. Cilj dobrog dizajna je naci savrSenu
kombinaciju dostupnosti i estetike.

Evalvacija UCD-a je iterativni ciklus gde svaki korak podrazumeva evalvaciju prema pocetno
definisanim korisnickim zahtevima i ponavlja se sve dok oni nisu zadovoljeni. Kroz industrijsku
praksu pokazalo se da su uspesni proizvodi, upravo, oni koji su testirani na ciljnoj grupi korisnika.
Evalvacija podrazumeva mnoge metode i tehnike: akteri i scenariji (eng. personas & scenarios),
igranje uloga (eng. role play), testiranje korisnika (eng. user testing), testiranje pristupacnosti (eng.
accessibility testing), fokusne grupe (eng. focus group), posmatranje (eng. observation).

Testiranje upotrebljivosti (eng. Usability testing)

Upotrebljivost se ogleda kroz tri faktora: efikasnost (sposobnost korisnika

da uspesno izvrSe zadatke), ucinkovitost (sposobnost korisnika da brzo i

lako izvrsi zadatke) i zadovoljstvo (koliko korisnik uZiva u radu). Procena
podrazumeva testiranje proizvoda od strane reprezentativnih korisnika i pomaZe da se
identifikuju mogudi problemi prikupljanjem kvantitativnih podataka o korisnickom ucinku (npr.
stope gresaka) i njihovim zadovoljstvom sa proizvodom. Upotrebljivost se odnosi na celokupnu
vrednost kvaliteta proizvoda. Merenje upotrebiljivosti je veoma vaZzno pri proceni troskova
softverskog projekta, dok implementacija upotrebljivosti od samog pocetka pozitivho utie na
sam projekat povecanjem njegove produktivnosti, zadovoljstva korisnika, prodaje i zarade i
smanjenja vremena i troskova razvoja, troskova odrzavanja kao i same obuke i tehnicke podrske.
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Ekspertska procena (eng. Heuristic (expert) evaluation)
Fokusira se na identifikovanje problema u vezi sa korisnickim
interfejsom. To je industrijski standard kojim se proverava softver
skupom pravila od strane stru¢njaka koji razumeju principe
upotrebljivosti postavljene od strane industrije, pri ¢emu se wvrsi

kategorizacija, opisuju problemi i pruzaju preporuke za redizajn.

Fokus grupa (eng. Focus groups)

Tehnika za prikupljanje kvalitativnih podataka. Obuhvata okupljanje

Sirokog spektra zainteresovanih ljudi sa namerom da se diskutuje o

proizvodu u cilju njegovog poboljsanja i unapredenja. Ovakve grupe se

Cesto uspostavljaju kako bi se dobile nove informacije ili generisale

nove ideje. Prednost ovog metoda nad anketama je u tome $to svi ispitanici imaju uvid u to Sta

su rekli drugi ispitanici, vode se diskusije i komentariSe proizvod kroz licne stavove i ideje.

6.2.2. ZaStoje vazan UCD?

Konkretni slucajevi u industriji dokazali su da iskustvo korisnika/potrosaca na vebu moze da stvori ili
unisti biznis. UCD pristupom i povecanjem upotrebljivosti se direktno uti¢e na poslovanje.

Na primeru IBM-ovog sajta primeéeno je da je najkoriséenija funkcija za pretragu, zbog jako lose
navigacije, a druga najkoriséenija funkcija za pomo¢ jer je pretraga bila jako neefikasna.
Problem je reSen redizajnom koji je rezultirao 84% manjom upotrebom funkcije za pomo¢ i porast
prodaje za 400% ve¢ u prvoj nedelji.** (Tedeschi, 1999)

Izvestaji sa sajtova za On-line kupovine pokazali su da 39% potencijalnih kupaca nije uspevalo da do
kraja izvrSi proces kupovine i odustajalo je u svojoj nameri. Pored toga, 56% pretraZivanja je bilo
neuspesno. Creatve Good" je, jos 1998. godine, objavio trend da 1$ potrosen na reklamiranje povecéava
ukupne prihode za 55, dok 1S potrosen na UCD i redizajn poveca vise od 60S. (Enos, 2000)

Nakon primene UCD tehnika u svoje poslovno funkcionisanje New York Stock Exchange zabeleZio je
veliki porast produktivnosti i pad korisnickih greSaka za faktor 10, iako je opterecenost skoro
udvostrucena. (Gibbs, 1997)

Standish Group™, u studiji u kojoj je u¢estvovalo oko 8 000 softverskih projekata preko 300 ameri¢kih
kompanija, je uvidela da je samo 16% projekata bilo uspesno tj. zavrSeno na vreme, u okviru budZeta i sa
svim pocetno-definisanim karakteristikama i funkcijama. Tri glavna razloga za neuspeh bili su: problemi i
nedostaci korisnickog unosa, nepotpuni zahtevi i specifikacije i naknadno menjanje zahteva i
specifikacija. (Standish Group, 1995)

Generalno, oko 63% softverskih projekata iskace iz predvidenog buZeta, a najces¢i razlozi su: Cesti
zahtevi za promenama od strane korisnika, previdanje zadataka, korisnikova nerazumevanja sopstvenih
zahteva, nedovoljna komunikacija i razumevanje izmedu korisnika i analiti¢ara'’. (Lederer and Prasad,
1992) [7]

1 "Good Veb Site Design Can Lead to Healthy Sales" by Bob Tedeschi, The New York Times
15 http://creativegood.com

1 http://blog.standishgroup.com

Y Nine Management Guidelines for Better Cost Estimating. Albert L. Lederer, Jazesh Prasad
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Samo 33% napora se trosi za otklanjanje greSaka, a 67% napora za menjanje sistema npr. neka promena
specifikacije zahteva od strane korisnika. Ulaganje viSe napora u ranim fazama razvoja direktno smanjuje
troskove i vreme kasnijih popravki i korekcija zadataka u fazi odrzavanja. (Rauterberg i Strohm, 1992)
Oko 40 do 100 puta je skuplje resiti probleme u kasnijim fazama nego u fazi projektovanja. (Boehm,
1981).

Sistemi projektovani tehnikama koje podrzavaju upotrebljivosti, smanjuju vreme obuke korisnika za oko
25%. UCD zasigurno smanjuje greske u interakciji korisnik i sistem od 1% do 5%. Bez UCD-a korisnicki
interfejs obi¢no ima oko cetrdeset nedostataka koji mogu usporiti korisnike i dovesti do greske.
(Landauer, 1995)

6.3. Korisnicko iskustvo

Definicija: , Korisnicko iskustvo (eng. User experience UX) predstavlja korisnikov doZivljaj i reakcije koje

nastaju upotrebom ili o¢ekivanom upotrebom proizvoda, sistema ili usluge.“*®

UX se bavi svim aspektima interakcije korisnika i sistema posmatrajuci ih iz oba ugla, vizuelnog i
funkcionalnog. Dobro korisnicko iskustvo prevazilazi korisnicke zahteve (Sta korisnici misle da Zele i Sta
im je potrebno), pokusava da im se pribliZi na nivou zadovoljstva, uZivanja, uzbudenja, odusevljenja,
radosti, zabave i da pruzi novi dozivljaj. Mozemo dizajnirati proizvode ili usluge, ali ne mozemo
oblikovati i dizajnirati iskustvo nasSih korisnika. Iskustvo ne zavisi samo od proizvoda, veé¢ od
pojedinacnog korisnika i situacije u kojoj se koristi. Iskustvo je subjektivno, efemerno, neopipljivo i ne
postoji garancija da ¢e proizvod biti doZivljen na nacin koji mi Zelimo, ali svakako moZzemo imati dobru
predstavu o mogudim reakcijama korisnika i ideju o potencijalnim iskustvima.

Osnovne dimenzije korisnickog iskustva su percepcija, razumevanje, akcija i emocije. Percepcija korisnika
uslovljena je okruZenjem, razumevanje psiholoskim, akcija fizickim, a emocije li¢nim i drusStvenim
kontekstom.

Proces dizajna, kako bi se postigao vrhunski dozivljaj korisnickog iskustva, uklju€uje vizuelni dizajn,
interakcijski dizajn, informacionu arhitekturu, istraZivanja trzista i upotrebljvost.

Doprinos ove metode se ogleda u smanjenju suvisnih karakteristika interakcije koje ne uti¢u na potrebe
korisnika, unapredivanju dizajna i ukljucivanju marketing i biznis ciljeva pored zadovoljstva korisnika.

Neki od najcescih zadataka i tehnika UX dizajna su:

* Evaluacija postojeceg sistema — Podrazumeva stru¢nu holisticku procenu postojeceg sistema ili
proizvoda, utvrdivanje problema i predlaganje redizajna na osnovu razlicitih analiza.

*  A/B testiranje — Podrazumeva osmisljavanje studije za uporedivanje efikasnosti i kvaliteta iskustva
razlicitih korisnickih interfejsa. Predlaganjem i kreiranjem viSe verzija dizajna, pokusava se da se
utvrdi i definise ,Sta je to bolje iskustvo?“. Recimo: ,Zeleno dugme pri vrhu ekrana je bolje jer su ga
korisnici cesce kliktali“, a zatim se nastavlja dalje sa testiranjem i uporedivanjem.

8150 FDIS 9241-210:2009. Ergonomics of human system interaction - Part 210: Human-centered design for interactive systems
(formerly known as 13407). International Organization for Standardization (ISO). jithin dev.



31

versus

Istrazivanje korisnika - intervjuisanje i anketiranje postojeéih i potencijalnih korisnika kako bi se
stekao uvid o njihovom subjektivnhom dozZivljaju. Najbolji nacin prikupljanja takvih informacija je
proucavanjem i interakcijom sa realnim korisnicima.

Skice modela i prototipi

Dijagrami i scenariji toka kretanja korisnika kroz sistem (eng. User flows)

Pripovedanjem (eng. Storytelling) i stvaranjem price o proizvodu, korisnici se emotivno ukljucuju u
sam proces i stvara Zivopisnije korisnicko iskustvo.

Obrasci u dizajnu (eng. Design patterns) koji omogucavaju doslednost i povecéavaju efikasnost zbog
vec poznatog korisnickog iskustva.

User profiles and personas - Kreiranje korisnic¢kih profila i osoba kako bi se razvilo iskustvo koje
reflektuje Zelje i emocije korisnika.

Inventar sadrZaja (eng. Content inventory) - Mape sajta koje podrazumevaju logicko organizovanje
stranica, a time i potencijalne promene u informacionoj arhitekturi kako bi se poboljsalo iskustvo
korisnika.

Sortiranje kartica (eng. Card sorting) - Koristi kao pomo¢ pri dizajnu i proceni informacione
arhitekture nekog softvera. U procesu sortiranja karitica ucesnici organizuju teme u kategorije koje

su njima smislene. Ucesnici mogu biti krajnji korisnici ili ¢lanovi razvojnog tima.

Vodici stila (eng. Content style guids) - Za stvaranje nezaboravnog iskustva korisnika kroz odredeni
brend klju¢na stvar je doslednost u dizajnu i sadrzaju. Vodici stila upravo podrazumevaju razna
radna okruzenja koja omogucavaju da se usklade brend, elementi dizajna i biznis ciljevi tokom
stvaranja i razvoja proizvoda.
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7. Principi interaktivnog dizajna korisnickog interfejsa

Principi dobrog dizajna interfejsa predstavljaju razne vodice, savete i teorije koje treba koristiti pri
dizajniranju softvera. Cesto je nepotrebno/nemoguce sve ih primeniti, pa je klju¢ dobro ih odabrati i
kompromisno primeniti. Za svaki softver, njegove specifi¢nosti i korisnike, treba izabrati koji su to
proces donosenja odluka. Za odredene proizvode i specificne situacije, neki principi dizajna mogu biti u
suprotnosti jedni sa drugima ili sa ciljevima i zadacima proizvoda. Stoga, principe nije potrebno slepo
primenjivati. Oni su namenjeni kao vodi¢ za razuman dizajn dobrog interfejsa.

Principi korisnickog interfejsa nisu relevantni samo za danasnje graficke korisni¢ke interfejse. Oni
postoje od samog pocetka definisanja interakcije coveka i racunara.
Jo$ 1971. godine Hansen je predlozio svoja 4 principa [8]:

Upoznati korisnika
Rasteretiti pamdenje korisnika
Optimizovati operacije

P wnNPE

Planirati greske

Danas se mogu naci principi raznih autora, iskustveno prikupljenih u manje ili vise definisanih stavki.
Tako je u The Human Factor jos 1984. godine definisano 93 principa dizajna od 1. pravila ,Dizajneri
stvaraju mitove, a korisnici konceptualne modele” do 93. pravila ,Snimiti korisnike”. [9]
Saterlend je definisao svoja tri pravila (1992). Jakob Nielsen objavio svojih 10 heuristika upotrebljivosti
za dizajn korisnickog interfejsa (1995). Teo Mandel definisao svoja zlatna pravila (1997) ..
Proizvodaci operativnih sistema, takode, godinama objavljuju i dopunjavaju svoje vodice u dizajnu,
uputstva i referentni materijal. Sva ova pravila sluze kao smernica postizanja generalne doslednosti,
formiranja standarda u dizajnu softvera i $to manjeg frustriranja korisnika. Tako svi navedeni: Microsoft
Corp, Apple Computer, Inc, IBM, UNIKS i OSF/Motiv imaju svoje vodice i principe dizajna sa zajednickim,
najbitnijim principom minimalnost. Veoma je bitno postovati njihova pravila pri razvoju bilo kog
korisnickog softvera i razvojnog okruzenja.

Principi bi generalno trebali biti zajednicki za sva softverska i hardverska okruzenja, primenjena kroz sve
tipove interfejsa i stilova. Principi su se razvijali vremenom, tokom mnogo godina iskustva, promasaja,
pogodaka, istraZivanja, testiranja... Stoga, ponekad, i minimalne nedoslednosti u dizajnu mogu imati za
posledicu fatalne greske. Recimo neprihvatanje gotovog proizvoda, Sto je direkno vezano sa velikim
novcanim gubicima za kompaniju.
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7.1.  Saderlandova tri principa HCI dizajna

Prvi Saderlandov princip je prepoznati razlicitosti.

Kako bi se uvidele sve razli¢itosti dizajneri moraju uzeti u obzir tri tipa korisnika sistema: pocetnike,
srednje obucene korisnike i eksperte. Svaki korisnik ocekuje da ekran zadovolji bas njegove Zelje i
potrebe. Pocetnici ocekuju vise pomodi i sugestija od sistema, dok eksperti Zele da Sto brze dodu do
Zeljenog cilja. Udovoljiti svima je pravi izazov. Kako bi to postigli mogude je korisnicima pristupiti na dva
nacina. Omoguditi svima sve - menije/ikonice i komande (ctrl+P za Stampu, odgovarajuca ikonica i stavka
u meniju) ili im opciono omoguciti potpun deskriptivni meni ili jednoslovne komande.

Drugi Saderlandov princip je primenjivati ,Osam zlatnih pravila za dizajn interfejsa“. A to su:

1. Doslednost. Kad god je moguce - biti dosledan - kroz boje, raspored, velika slova, fontove ...
Koristiti istu terminologiju u svim promptovima, menijima i pomo¢nim ekranima. U svim sli¢nim
situacijama koristiti konzistentan niz akcija.

2. Omoguciti ekspertima da koriste precice. Da bi se ubrzala interakcija koristiti precice,
specijalnu dugmad, skrivene komande, makroe.

3. Obezbediti povratne informacije. Na svaku korisnikovu akciju sistem mora nekako da
odreaguje (u veb dizajnu na akciju pritiska dugmeta vizuelno ili zvu¢no odgovoriti korisniku).

4. Dizajnirati konacne dijaloge. Tako da su nizovi aktivnosti grupisani u uvodni, srednji i zavr$ni
deo i prikazivati informativni feedback o svakoj izvrsenoj grupi akcija.

5. Omoguciti prevenciju greSaka i jednostavno rukovanje greskama. Dizajnirati obrazac, tako da
korisnici ne mogu da naprave vece i ozbiljnije greske. Recimo, kod popunjavanja obrazaca,
koristiti pre meni sa izborom nego polja za popunjavanje, onemoguditi unos numerickih
podataka u polja za alfabetne podatke. Ako korisnik napravi gresku, treba mu skrenuti paznju,
detektovati je i ponuditi jednostavne, konstruktivne instrukcije za ispravljanje.

6. Omoguciti lako ponistenje akcija

7. Omoguciti lokus kontrole™

Eksperti Zele da se osecaju odgovorno. Iznenadujuce sistemske akcije, dosadne sekvence za
unos podataka, nemoguénost ili teskoce u dobijanju potrebnih informacija, kao i nemoguénost
da izvrse Zeljene akcije izazivaju napetost i nezadovoljstvo

8. Smanijiti opterecenost kratkoro¢ne memorije
Koristiti pravilo sedam plus/minus dva. Koristiti jasno vidljive opcije, padaju¢e menije i ikone.

Tredi princip je sprecite greske.

Spreciti greske kada god je to mogucde. Uciniti sve kako bi greske bile manje verovatne, koriste¢i metode
kao sto su funkcionalno organizovanje ekrana i menija, dizajniranje ekrana da bude prepoznatljiv, otezati

19 okus kontrole je psiholoski termin koji se odnosi na osecanje licne vrednosti pojedinca kroz svoj stav, rad i trud.
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Primer 6.0: Quanta IDE
Autosugestija za kodiranje u razvojnom okruzenju.

Primer 6.1: Keynote
Osim imena prikazan je i izgled fonta koji se moZe izabrati

7. Fleksibilnost i efikasnost upotrebe

Sistem treba prilagoditi i za neiskusne korisnike i za eksperte. Obezbediti mehanizme - akceleratore za
eksperte, nevidljive obi¢nim korisnicima, koji su prilagodeni veéem broju akcija i brzoj interakciji.

Primer 7.0: OmniFocus
Lista skracenica i akceleratora
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Primer 7.1: Numbers Apple Microsoft Office
Ispis rezultata za izabranu kolonu na levoj
strani, efikasnije kada se izabere akcija u
alatima

8. Estetskii minimalisticki dizajn

Dijalozi ne bi trebalo da sadrze informacije koje su irelevantne i nepotrebne za konkretnu akciju. Svaka
informacija viska, u dijalogu, umanjuje relativnu vidljivost podatka.

Primer 8.0: Kontain

Meni pretrage ilustruje 4 principa dizajna: kontrast —
podebljani tekst se koristi za dve labele u pretrazi,
ponavljanje: narandZasta, plava, zelena su povezane
sa tipom medija; poredak- strogo levo postavljen
tekst, desno poravnat padajuéi meni; udaljenost-
light pravilo koristi da bi se odvojile oznake od drugih
opcija.

Primer 8.1: Harvest

Jasno izdvojeni i predstavljeni podaci sa dobro
rasporedenim razmacima, prvi i poslednji red, kao i
kolona za sumiranje naglasene drugom bojom.
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9. Pomo¢ korisnici prepoznaju, dijagnostikuju i ispravljaju svoje greske

Poruke o greskama treba da bude izrazena jezikom korisnika (bez kodova) i precizno da ukazu na
problem sa konstruktivnim predlogom resenja.

Primer 9.0: Digg
Obezbeduje momentalno feedback sa
instrukcijama.

10. Pomo¢ i dokumentacija

lako je najbolje da sistem moZe da se koristi bez dokumentacije, ¢esto je neophodno ipak pruZiti
odgovaraju¢u pomoc¢ i dokumentaciju. Svaka takva informacija trebalo bi da bude laka za pretragu,
fokusirana na reSavanje korisni¢kog zadatka sa konkretnom listom koraka koje treba primeniti.

Primer 10.0: Picnik
Kontekstualna pomo¢. Saveti su jasni i laki za
navigaciju.

Primer 10.1: GoodBarry
Video sa prikazanim funkcijama i kako se
upotrebljava proizvod kao pomoc.
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Primer 10.2: Zenoss
Pomocni saveti i objasnjenja se prikazuju u lebdeéim
poljima da bi dodatno opisali polje.

Primer 10.3: BaseCamp by 37signals
Help opcija otvara novi prozor sa resursima za
pomoé: pretraga, FAQ, Video tutoriali ...

7.3.  Zlatna pravila dizajna korisnickog Interfejsa

Teo Mandel definisao je svoja tri zlatna pravila: [11] [18]
Zlatno pravilo br.1: Postaviti korisnika da kontrolise sistem

Prva grupa principa ima zadatak da omoguci korisniku potpunu kontrolu. Ovaj problem moze se
posmatrati u analogiji sa izborom prevoznog sredstva: , automobil ili voz?“. Ako je izabrao automobil,
korisnik ima potpunu kontrolu smera, navigacije, krajnjeg odredista, putanje i vremena voinje, ali je
neophodno da bude obucen i sposoban za voZnju. S druge strane ako izabere voz, korisnik postaje
putnik koji ne moZe da kontroliSe raspored ili putanju voza. Medutim, iako na prvi pogled automobil
izgleda kao mnogo bolji izbor, pocetnik ili povremeni korisnik moZe uZivati u voznji vozom, ¢ak ponekad
je lakse osloniti se na voz i njegove prednosti. Ali kona¢na odluka da li ée izabrati voz ili automobil ostaje
ipak na korisniku kao i moguénost da jedan dan izabere voz, a sledeci automobil ili ¢ak avion.
Potrebno je dizajnirati interfejse slicnim onima iz stvarnog sveta, koji korisnicima omoguéavaju da idu
tamo gde oni Zele i na nacin na koji sami izaberu. Ovo se moZe postiéi sledec¢im principima:

1. Omogucditi korisnicima razli¢ite modalitete

Primer 1.0: prikaz razli¢itih modaliteta prozora
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Primer 1.1: Paint Grupisane funkcije sa istim fokusom.

2. Dozvoliti korisnicima da koriste sve Sto je dostupno (tastaturu, mis, dodirnu povrs ..)
3. Omoguciti korisnicima da promene fokus i nacin rada
4. Prikazivati opisne poruke i tekst

Primer 4.0: Help. Prozor sa porukom o tac¢nom
objasnjenju kako ispuniti polje.

Primer 4.1: Tekst sa objasnjenjem kako popuniti polja

5. Obezbediti neposredne i reverzibilne akcije i feedback

Primer 5.0: Povratna informacija o trajanju
akcije koja je u procesu izvrSavanja.



6. Obezbediti smislene putanje i izlaz

,Korisnici znaju mnogo vise o arhitekturi koja im je potrebna nego bilo koji arhitekta“*

Primer 6.0: Primer iz realnog Zivota, spontanog nastajanja staze.

7. Prilagoditi dizajn korisnicima svih nivoa znanja
8. Dizajnirati transparentan korisnicki interfejs
9. Dozvoliti korisnicima da prilagode interfejs licnim potrebama

Primer 9.0: Mogucnost razli¢itog podesavanja radnog okruZenja za svakog korisnika pojedinacno.

10. Dozvoliti korisnicima da direktno manipuliSu objektima

0 Christopher Alexander, poznati arhitekta, osnivac ,jezika paterna“”
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4. Podrazumevano obezbediti UNDO i REDO operacije
5. Obezbediti precice u interfejsu

Primer 5.0: Prikaz kodova precica.

6. Koristiti sintakse objekat-akcija

Primer 6.0: Sintaksa objekata/telefonski
kontakt i akcija nad njim.

7. Koristi realne metafore

Primer 7.0: Mnogo smisleniji i razumniji interfejs sa preslikanom paradigmom klavira



46

8. Omoguciti korisniku progresivno otkrivanje

Primer 8.0: Dodatna objasnjenja

9. Koristiti jasne slike

Zlatno pravilo br. 3: Projektovati dosledan korisnicki interfejs

Doslednost korisni¢kog interfejsa je klju¢ upotrebljivosti interfejsa. Medutim, kao i svi drugi principi,
doslednost ne mora uvek biti prioritetan princip u svakom okruZenju. Jedan od glavnih dobiti
doslednosti je prenosenje korisnickih znanja iz jednog programa na drugi. Kada korisnika naudite da
nesto radi jednom moZete ga dalje uditi o sledeéim situacijama u skladu sa njegovim mentalnim
modelom. Doslednost moZzemo postiéi sledec¢im pravilima:
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1. Podrzavati kontekst korisnikovog zadatka
Primer 1.0

2. Odrzavati doslednost u okviru samog proizvoda, kao i kroz razlicite proizvode
3. Odrzavati rezultate interakcije istim - Obezbediti da stvari funkcioniSu onako kako izgledaju i izledaju

onako kako funkcionisu
4. Obezbediti prijatnu estetiku i kompleksnost
Primer 4.0

5. Podsticati istrazivanje kod korisnika
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8. Alati

Posle pregleda pravila, heuristika, vodi¢a, prakticnih primera dobre prakse korisnika, glavni zadatak
ostaje na timu dizajnera, menadzera i raznih razvojnih timova. A glavni zadatak podrazumeva da se
odaberu najprikladnije metode, pravila i principi za specificane radne zadatke, fokusira na razvoj
softvera koji ée ispoStovati sva pravila i pruZiti produktivan interfejs korisnicima i izabrati najpogodnije
alate za rad koji ¢e ubrzati, olakSati i organizovati svaki proces u toku svih razvojnih faza.

Do sada razvijeni su brojni softverski alati koji olakSavaju rad profesionalcima svih profila koji
osmisljavaju i uestvuju u razvoju interakcije ¢oveka i racunara. Od alata za formiranje anketa, intervjua,
raznih statisti¢kih alata, mnogobrojnih aplikacija za izgradnju prototipa, alata za sortiranje kartica do
alata za testiranja i procene upotrebljivosti . Neki od naj¢esce koriséenih alata su:

Alati za analizu informacione arhitekture:

xSort http://www.xsortapp.com/

Besplatna aplikacija za sortiranja kartica za Mac OS X koja olakSava radni tok UX specijalista i sociologa;
WebSort http://uxpunk.com/websort/

Veb alat koji omogucéava sprovodenje studija sortiranja kartica na daljinu, tako Sto se kreira studija,
zatim prosledi link ucesnicima i potom prikupe i analiziraju rezultati;

PlainFrame http://uxpunk.com/plainframe/

Alat za testiranje upotrebljivosti navigacije na veb sajtu i menija aplikacija;

Treejack http://www.optimalworkshop.com/treejack.htm

Softver za validaciju informacione arhitekture.

Alati za testiranje korisnika i feedback softveri:

Jako popularni su Klik analiticki alati za prikupljanje informacija o tome kako korisnici interaguju sa
interfejsom, tako da se mogu analizirati i iskoristiti da se poveca upotrebljivost i pobolj$a dizajn. Neki od
takvih alata su:

Usabilla https://usabilla.com/

Alat za prikupljanje povratnih informacija od korisnika;

ChalkMark http://www.optimalworkshop.com/chalkmark.htm

Alat za testiranje prvog klika korisnika tj. kako zapocinje interakciju kada se susretne sa novim vizuelnim
dizajnom;

IntuitionHQ http://www.intuitionhq.com/;

Clicktest http://theclicktest.com/.

Ethnio http://ethn.io/

Koristi za prikupljanje informacija od korisnika, na koji nacin oni koriste neki sajt ili aplikaciju.

Morae http://www.techsmith.com/morae.html
Koristi se za testiranje upotrebljivosti softvera, snimanje i posmatranje korisnika i efikasno analiziranje
dobijenih rezultata.

Polldalddy http://polldaddy.com/
Alat za kreiranje anketa


http://www.xsortapp.com/
http://uxpunk.com/websort/
http://uxpunk.com/plainframe/
http://www.optimalworkshop.com/treejack.htm
https://usabilla.com/
http://www.optimalworkshop.com/chalkmark.htm
http://www.intuitionhq.com/
http://theclicktest.com/
http://ethn.io/
http://polldaddy.com/
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uLog http://www.noldus.com/human-behavior-research/products/ulog
Alat za automatsko snimanje interakcije korisnika i sistema, beleZi sve klikove miSom, listanja, ispisivanja
i sve koriséene akcije od strane korisnika.

Ovo Logger http://www.ovostudios.com/ovologger.asp
Alat uglavnom usmeren ka testiranju upotrebljivosti. Koristi se za posmatranje logovanja, digitalno video
snimanje, analiziranje prikupljenih informacija i formiranje izvestaja.

Bobby http://www.cast.org/learningtools/Bobby/index.html
Alat za analizu pristupacnosti veb stranica osobama sa invaliditetom.

Alati za analizu sadrZaja:

Ovi alati omogucéavaju da se proceni koliko dobro korisnici razumeju svrhu prikazanog sadrzaja.
Neki takvi alati za jednostavno i jeftino testiranje upotrebljivosti veb sajtova su:

Feedback Army http://www.feedbackarmy.com/;

UserTesting http://www.usertesting.com/.

Alati za razvoj prototipa i skica modela:

lako je za prototipe i skice modela dovoljan samo papir i olovka, kako bi se ubrzala i unapredila i ova faza
procesa, razvijeni su brojni softverski alati:

Axure http://www.axure.com

Alat za lako i brzo kreiranje skica modela, interaktivnih prototipa i specifikacije za veb i desktop
aplikacije;

Mogqups https://moqups.com/;

UxPin http://uxpin.com/;

OmniGraffle http://www.omnigroup.com/;

Balsamig Mockups http://balsamiq.com/products/mockups/;

Gomockingbird https://gomockingbird.com/;

ForeUl http://www.foreui.com/;

Pritisgare http://www.protoshare.com/.

Microsoft Expression Design http://www.microsoft.com/expression/eng/
Microsoft-ov alat za razvoj inovativnih, korisnicki-orjenitsanih, brzih i preciznih aplikacija i uzbudljivog
korisnickog iskustva nove generacije uz bolje ukupne performanse i poveéanu upotrebljivost.

GUI Design Studio http://www.carettasoftware.com/guidesignstudio/
Alat za dizajn grafickog korisnickog interfejsa koji moZze da se koristi i za izradu brzih prototipa bez
kodiranja ili skriptovanja.

stpBA Storyboarding http://www.stpsoft.co.uk/story/

Microsoft Visio alat baziran na GUI koristi se za formiranje pric¢a i prototipa za vizuelno predstavljanje
korisnickih zahteva. Alat generise HTML storyboardove, dijagrame toka ekrana, funkcionalne
specifikacije i test skripte.


http://www.noldus.com/human-behavior-research/products/ulog
http://www.ovostudios.com/ovologger.asp
http://www.cast.org/learningtools/Bobby/index.html
http://www.feedbackarmy.com/
http://www.usertesting.com/
http://www.axure.com/
https://moqups.com/
http://uxpin.com/
http://www.omnigroup.com/
http://balsamiq.com/products/mockups/;%09Gomockingbird
http://balsamiq.com/products/mockups/;%09Gomockingbird
https://gomockingbird.com/
http://www.foreui.com/
http://www.protoshare.com/
http://www.microsoft.com/expression/eng/
http://www.carettasoftware.com/guidesignstudio/
http://www.stpsoft.co.uk/story/
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Raznovrsni i specificni alati i platforme, kao Sto su:

Aurora http://xaml.com/
.NET razvojni alat za generisanje XAML dokumenata i kreiranje windows i veb aplikacija sa dizajnerskim
komponentama i naprednim korisni¢kim interfejsom.

Genopal http://www.pic2pal.com/
Aplikacija koja primenjujuéi intuitivan i psiholoski doZivljaj boja, olakSava izbor i slaganje boja u
zavisnosti od zadatih opcija.

TaskArchitect http://www.taskarchitect.com/
Alat za kompleksne hijerarhijske analize.

Serena http://www.serena.com/index.php/en/
Platforma za upravljanje i automatizaciju procesa razvoja aplikacija.

Google Analytics http://www.google.com/analytics/
Softveri za analizu koji omogudéavaju UX dizajnerima da analiziraju saobradajnu statistiku na
pretpostavkama koje korisnicko iskustvo je najefikasnije.

Google Website Optimizer https://www.google.com/analytics/siteopt/?hl=en
Aplikacija za A/B testiranje.

Brz i konstantan razvoj novih aplikacija sa razli¢itim zahtevima i tehnologijama neminovno zahteva i
razvoj novih alata. Tako, svakodnevno na trziStu zaticemo nove alate koji pokusavaju da nadrastu stare,
nikako u svojoj kompleksnosti, ve¢ u efikasnosti i primenljivosti. Kako su alati Sirok pojam i
podrazumevaju bilo sta sto nam moZe olaksati neki proces, ¢esto se i lokalno razvijaju u okviru razvojnog
tima.


http://xaml.com/
http://www.pic2pal.com/
http://www.taskarchitect.com/
http://www.serena.com/index.php/en/
http://www.google.com/analytics/
http://www.google.com/websiteoptimizer/
https://www.google.com/analytics/siteopt/?hl=en
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9. Kako to radi Amazon.com?

9.1. Amazon.com

Amazon je jedan od najveéih e-trgovinskih servisa u svetu, sa preko 152 miliona aktivnih korisnickih
profila/racuna. Najpoznatiji je po prodaji knjiga, ali i mnogih drugih proizvoda, tehnologija i usluga. Na
dnevnom nivou obsluZuje preko 19,5 miliona korisnika, sto je preko 137 miliona korisnika nedeljno.

,Amazon pruza korisnicima ono §to Zele: niske cene, veliki izbor i izuzetnu prakti¢nost i udobnost” %

Jedna od klju¢nih stretegija za uspeh Amazona, pored dobrog poznavanja trzista i industrije, razvoja
logistike, strateskih partnerstava i saveza, je fokus na korisnike.

,Ako ucinite korisnika Interneta nesreénim, on to moze preneti na 6 000 svojih prijatelja“ >

Dizajneri e-trgovinskih sistema stalno se suocavaju sa brojnim izazovima i pokusajima da razviju
korisnicko iskustvo i okruZenje koje povedava verovatnocu kupovine i stepen upotrebljivosti kako bi
pobedivali u Zestokoj borbi online konkurencije i pridobijanja skepti¢nih kupaca.

Amazon se jo$ od 2005 godine nametnuo kao svetski lider u e-trgovini, upravo, visokim stepenom
upotrebljivosti i dobrim modelom korisnickog kupovnog iskustva, dosledan imitiranja ostalih e-
trgovinskih servisa.

Amazon svake godine ulaze preko pola milijarde dolara u nove tehnologije, razvoj veb servisa i nove
funkcije kojima obezbeduje jednostavnost, sigurnost i zadovoljstvo svojim korisnicima.

Neke od novih tehnologija i servisa:, WebStore, Fullfillment, Associates Program, Kindle, Mechanical
Turk, A9, Amapedia, Askville,EC2 computing power, S3-storage.

21 . v . .
Jeff Bezos, osniva¢ Amazona, na sastanku akcionara 2009. godine
22 . v
Jeff Bezos, osniva¢ Amazona
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9.2.  Korisnicko iskustvo kupovine na Amazon.com

Korisnicko iskustvo kupovine na Amazonu pocinje po¢etnom stranicom, gde je korisnik odmah vizuelno
obavesten o dvostrukoj svrsi ovog sajta: pretrage proizvoda i online kupovine.

Prvim pogledom na pocetnu stranu, prenatrpanu razli¢itim sadrzajem, uocavaju se jasni i Cisti elementi
koji odmah privlace korisnikovu paznju, a to su: navigacioni meni sa gornje leve strane i pri vrhu stranice
pretraga (eng. Search) i korpa za kupovinu (eng. Cart).

Jednostavnim naglasavanjem ovih elemenata jasno je postignuta dvostruka namena i dva glavna cilja
Amazona: Omoguditi korisnicima da brzo pronadu i kupe proizvod i omoguditi prodavcima brzu obradu
online kupovine i ostvarenje profita.



53

lako je Amazon dobro poznat i retko koji posetilac ne bi znao njegovu namenu, najbitniji zadatak
razvojnog tima je, da uvek, u potpunosti, ova dva elementa dovoljno istaknu i obezbede Sto vecu
upotrebiljivost. Amazon je jako dobar primer naglasavanja i objasnjavanja svrhe jasnocom, kako
korisnicima koji su tu po prvi put, tako i onima koji ga veé koriste.

SadrZaj prilagoden trenutnom korisniku

Amazon koristi kolaci¢e kako bi zadrzao svoje korisnike ulogovanim, pratio njihove kupovne navike i
dinamicki im prilagodavao korisnicko iskustvo zavisno od njihovih prethodnih pretraga, pregledanih
stranica, lista Zelja, pisanih komentara i kupovina. Kada izaberete knjigu automatski vas povezuje sa
korisnicima koji su je vec kupili, predlaze vam slicne naslove i nudi dodatne pogodnosti. Na ovaj nacin
sprovodi inteligentnu unakrsnu prodaju i povecanje profita.

Prikaz slicnih sadrZaja

Jedan od primera prilagodavanja sadrzaja je vidljiv ve¢ na pocetnoj strani, modelovanjem
sadrzaja u sekcijama Slicno onome sto ste pogledali, Jos proizvoda za razmatranje.. u zavisnosti
ko je trenutni korisnik (bilo da je ulogovan korisnik ili ne).

Preporuceni sadrZaj na osnovu prethodnih aktivnosti
Ova vrsta prilagodavanja sadrZaja pojavljuje se tokom svih narednih poseta.
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Amazon, kao dobar e-trgovinski sajt prati ponasanje svojih korisnika na serverskoj strani kako bi
osigurao da naredne posete korisnika budu jo$ prilagodenije njihovim navikama i izborima,
povecao verovatnocu kupovine i ponudio Siri spektar proizvoda i usluga iz njihovih oblasti
interesovanja.

Konstantna podsecanja Amazona - ,Zasto kupovati sa nama?!”
Korisnicko iskustvo kupovine praceno je stalnim podsec¢anjem korisnika zasto bas Amazon treba da bude
njihov izbor pri kupovini tog proizvoda.

Cene u odnosu na preporucenu maloprodajnu cenu
Svaki proizvod, pored svoje cene koju nudi Amazon sadrZi i precrtanu preporucenu
maloprodajnu cenu od proizvodaca, Sto korisniku, bukvalno, govori: ,,Ovo je razlog zasto trebas

'Il

da kupis kod nas!“. Ovo je jednostavan ali snazan podsticaj prodaje.

Korisnik se rano obavestava o besplatnoj dostavi

Jos pri dodavanju proizvoda u korpu, korisnik se obavestava o moguénostima i pogodnostima
besplatne dostave pojavljivanjem banera u obliku Zute strelice. Amazon opet podseca korisnika -
»,Evo, jo$ jednog dobrog razloga da kupite kod nas!“. Baner sadrzi i linkove o dodatnim
objasnjenjima i ograni¢enjima.

Order subtotal: $35.43 Edit your Cart Proceed to checkout
2 items in your Cart

« Your order qualifies for FREE Shipping!
Select FREE Shipping at checkout. (Some restrictions apply)
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Logi¢no, ova mogucnost, pojavila bi se tek pri izboru nacina isporuke, sto je korak tek nakon
stvarne odluke o kupovini, pa se na ovaj nacin povecéava verovatnoca da ¢e korisnik sprovesti do
kraja svoju zapocetu kupovinu.

Osecaj prave knjige

Jedan od mogudih razloga zasto kupac ne bi obavio kupovinu preko interneta je sto ne moZze da proceni
kvalitet proizvoda. Pruzajuéi mu bliZi i bolji pregled proizvoda, slichom onom u stvarnom Zivotu, moZze
mu se pomoci pri donosenju odluke.

Pogledaj iznutra

Najc¢esSée prodavani proizvodi na Amazonu su knjige, pa je shodno tome razvijena opcija
Pogledaj iznutra (eng. Look Inside) koja omogucéava kupcima da pogledaju odredene delove
knjiga, obi¢no: naslovnu stranu, sadrzaj, par prvih stranica, indeks i zadnju masku, Sto je Cesto
dovoljno korisniku da proceni da li mu zaista proizvod odgovara.

Kada korisnik izabere ovu opciju pojavi se novi prozor u kome se moze pregledati proizvod skoro
pa slicno kao da knjigu zaista drZi u ruci.

IstraZi iznutra

Navigacija za funkciju Pogledaj iznutra sadrzi i odeljak sa funkcijom IstraZi iznutra (eng. Search Inside),
koja omogucava korisniku da pregleda celu knjigu, ne samo odeljke koji su dostupni da se pogledaju. Ova
funkcija sa sobom nosi razli¢ite moguénosti pretraga.
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Kada korisnik izabere sta Zeli da pretrazi, ova funckija vraéa povratni rezultat o broju stranica u
knjizi koje je sadrze i linkove ka njima (u ovom slucaju 11 rezultata za rec Surfing), a ukoliko
stranica nije dostupna za pregled, prikazuje kratak sadrZaj sa tekstom u kome se pojavljuje
zadata rec.

Ovakve funkcije zahtevaju velike buZete i tehni¢ke resurse, pa ih je cesto nemogucde
implementirati, ali svakako, pri razvoju e-trgovinskog sistema neophodno je pozabaviti se Sto
boljom prezentacijom prodajnih proizvoda potencijalnim kupcima.

Prilagodavanje istorije pretrage i preporuka
Amazon preporucuje i prilagodava sadrzaj korisniku, ali i sam korisnik moze da ga modifikuje.
Korisnik ima moguénost da obrise pregledan sadrzaja za koji ne Zeli da uti¢e na preporuke.

Pored svakog artikla u pregledanoj istoriji stoji opcija Obrisi ovu stavku (eng. Delete this item). Brisanjem
se automatski aZurira sadrzaj pocetne strane i preporuka. Korisnik moZe pristupiti pretraZzenom sadrzaju
po kategorijama, a moze i iskljuciti ovu opciju.
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Ovo prilagodavanje ima za cilj da se korisnik rastereti i ne frustrira tokom kupovine. Ukoliko korisnici
nisu zadovoljni preporukama, mogu ih promeniti i poboljSati svoje buduée posete. Ovo je primer dobrog
dinamickog prilagodavanja korisnicki-krojenog sadrzaja, Sto obezbeduje da se korisnici ne osecaju
ugrozeno i optere¢eno nametnutim reklamama i promotivnim podsticajima.

Dobro postavljeni navigacioni elementi

Kriticni momenat u dizajnu svake interakcije je kako omoguditi korisnicima da se sa lako¢om krecu kroz
sve sekcije sistema. Osnovne kategorije u prodavnici, korisnicke stranice, stranice za kupovinu, sama
kupovina, treba da budu lako dostupne u svakom koraku kroz korisnicko iskustvo.

Prelaskom preko opcije Prodavnica po
kategorijama (eng. Shop by
Department), pojavljuje se padajucéi meni
sa prikazom svih primarnih kategorija u
prodavnici, omogucdavajuci korisniku lak
pristup i izbor proizvoda. Ovaj element
navigacije nalazi se ta¢no tamo gde
korisnik i ocekuje da bude — u gornjem
levom uglu ekrana, ispod logoa.

U produZetku logoa izlistano je nekoliko manje vaznih linkova, ka presonalizovanoj Amazon
stranici, za pomo¢ korisniku, dnevne pogodnosti i ka nekim drugim moguénostima koje nudi
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Amazon, kao recimo poklon kartice (eng. Gift Cards) ili kako prodavati svoje proizvode. Ovaj deo
nije previse istaknut, ali se takode nalazi tamo gde ga korisnici ocekuju i gde su navikli da bude.
Slededi odeljak sadrzi opcije: Korisnic¢ki nalog (eng. Your Account), Probajte najbolje (eng. Try
Prime), Korpa (eng. Cart) i Lista Zelja (eng. Wish List).

Opcija Korpa je postavljena upravo gde su korisnici i navikli - u gornjem desnom uglu, dosledno
dizajnu svih e-trgovinskih interfejsa.

Gde god se korisnici nalazili, omoguceno im je da dodaju proizvod u svoju korpu ili na spisak
Zelja. Korisnici prirodno ovu opciju traZze bas tamo gde je i postavljena na Amazonu — desno od
proizvoda i njegovog opisa.

Konacno, korisnici su pozvani da trguju (eng. Trade in) sa Amazonom.

Odnosno, da pogledaju polovne i nove verzije istog proizvoda ili mozda

prodaju svoju verziju Amazonu.

Ovakva opcija trgovanja, svakako ne poveéava previse prihode

Amazona, ali pozitivno utice na korisnika i obezbeduje da ostanu tu i da

Amazon bude njihov izbor ¢ak i pri kupovini polovne robe.

Amazon je svoju dugorocnu korist prepoznao upravo u postavljanju korisnickih interesa u prvi plan. Nista
tu nije slucajno, svakim elementom Amazon usmerava paznju korisnika bas tamo gde i Zeli.

Postavka navigacionih elemenata je klju¢na za uspeh e-trgovinskih sistema, a Amazon je to dobro
uradio, ponasajuci se bas onako kako korisnici to ocekuju i obezbedujuci najvaznije elemente uvek
dostupnim. MoZemo primetiti kako se Amazon i te kako drZi pravila sedam plus/minus dva, a elemente
suptilno grupise i izdvaja razli¢itim tipografskim stilovima, nijansiranjima, senkama i 3D efektima.

Kupac mora uvek da se oseca prijatno

U e-trgovinskim sistemima najvaznije je da kupac bude zadovoljan, motivisan i nimalo isfrustriran. Kako
bi se povecala verovatnoéa da ¢e kupovina biti obavljena, korisnicima se mora obezbediti potpuna
udobnost i sigurnost u svakom koraku. Amazon prepusta potpunu kontrolu, u svakom trenutku,
korisniku.

Ocenjivanje i poredenje komentara kupaca
Kupci se stalno podsticu da komentarisu i ocenjuju proizvode, kao i komentare drugih korisnika.
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Amazon za svaki proizvod uporeduje i izlistava, najbolje ocenjene, suprotne komentare (eng.
The most helpful favorable review Vs. The most helpful critical review), a svaki korisnik moze
ponaosob da se sloZiili ne sa istim, i oceni ih.

,Zasto ih to Cini zadovoljnim?“ - Kada korisnik pozZeli da kupi neki proizvod i potrosi novac na
njega, ose¢a se mnogo zadovoljnije ako moze u potpunosti da upozna proizvod i pristupi, kako
pozitivnim, tako i negativnim kritikama drugih kupaca. Pruzajuéi mu sve ove informacije, stvara
se prijatna atmosfera u kojoj se korisnik osecéa sigurno da, bez pritiska, moZe samostalno da
odluci kakav ¢e biti ishod kupovine.

Dodatne opcije u korpi

Nakon stavljanja odredenih artikla u korpu, kupac se i dalje oseéa prijatno i udobno, jer ima jos
nekoliko opcija koje mu omogucuju da se predomisli: odustane od kupovine (eng. Delete) ili je
odloZi (eng. Save for later) .
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SadrZaj korpe moZe se promeniti na stranici za isporuku

Kontrola je i dalje samo na korisniku. Prilikom odabira opcije za isporuku, sto je korak nakon
odluke o kupovini, korisniku je omoguceno da promeni sadrzaj svoje korpe - promeni koli¢inu
artikla (eng. Change) ili odustane od istog.

Nakon dodavanja proizvoda u korpu, izbora nacina isporuke i nadina plac¢anja, korisnicima se
nudi opcija Nastavi (eng. Continue) kupovinu, Sto i dalje nije konacno izvrsenje, veé link ka
finalnoj strani gde se zapravo obavlja sam ¢in kupovine. Da bi se obezbedilo da korisnik zna da
ovo nije konacan korak, kratkom i jasnom recenicom ispod Nastavi dugmeta, korisnik se
obavestava da i dalje ima mogucénost da joS jednom sagleda narudzbinu pre konacne kupovine.
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Pri dizajnu korisnickog iskustva uvek treba teZiti da se korisniku omogudi potpuna kontrola i
pruzi prijatan osecaj zadovoljstva i sigurnosti.
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Kupovina jednim klikom

Korisnicima Amazon pruZa jo$ jednu olakSavaju¢u mogucnost pri kupovini — Kupovinu jednim klikom
(eng. 1-Click). Naime, kada jednom napravite svoj profil i unesete informacije o nacinu plaéanja i adresi
isporuke, svaku narudzbinu mozete izvrsiti samo jednim klikom.

Slabe tacke Amazona

Neke od slabih tacaka Amazona vidljive su joS na prvi pogled.

Usled prenatrpanog sadrZaja stranica korisnici su suo€eni i sa 250 razli¢itih linkova i dugmadi na jednoj
strani, Sto moze itekako biti frustirajuce. Pored milionske ponude razli¢itih artikala, ako korisnik ne zna
tacno ime, mociée da pretrazi samo najprodavanije i najpopularnije artikle, pa vrednost tako bogate
ponude koja ne moze da se istrazi, pada u vodu. Jo$ jedna od primedbi je Sto ponekad nije vidljivo ko je
pravi prodavac, kada se kupuje od trecéeg lica i ponekad nisu jasni uslovi kupovine.

Korisni¢ko iskustvo kupovine na Amazonu ima joS mnogo svojih opcija i mogucnosti i brojne prednosti,
mane i nedostatke. Svakako ne moze biti savrSeno, ali mozemo reci da je jako uspes$no, bar po broju
zadovoljnih korisnika koji se svakodnevno ponovo vracaju na Amazonu.com.

10. Zakljucak

Posmatrajuci evoluciju naseg drustva po istorijskim etapama, ocigledno je da drustvo konstantno prolazi
kroz promene, tezeci da ispravi mane, zameni stare vrednosti novim i da samim tim postane kvalitetnije
i funkcionalnije. No, tu se dolazi do pitanja ,Da li je moguce napraviti savrSeni sistem?“ bilo da se on
odnosi na socijalni sistem ili u nasem slucaju racunarski sistem i njegovu interakciju sa covekom.
Savrsen sistem je nemogude definisati isto kao i determinisati korisnike. Milioni razli¢itih korisnickih
zahteva, Zelja, potreba, problema, ogranicenja ¢eka na jos toliko pokusaja da se zadovolje, ostvare,
unaprede i reSe. Ponekad dobra reSenja proizilaze iz viSegodisnjeg iskusva i rada, a ponekad sasvim
sluéajno isporobavanjem ili dodavanjem neceg novog. Klju¢ svakog napredka, pa i u poboljsanju
interakcije Coveka i racunara je u konstantnom isprobavanju, eksperimentisanju i pronalazenju novih
reSenja.
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