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1. Uvod

Knjiznice su oduvijek bile sredista znanja, nudeci pristup informacijama i literaturi koja je
oblikovala obrazovanje, kulturu i drustvo kroz stolje¢a. S razvojem tehnologije, knjiznice su
se morale prilagoditi kako bi ostale relevantne i korisne svojim korisnicima. Ova transformacija
nije bila jednostavna, ali je bila nuzna kako bi knjiznice nastavile ispunjavati svoju kljuénu
ulogu u drustvu. U digitalnom dobu, knjiznice su prosle kroz znacajne promjene kako bi
integrirale nove tehnologije i zadovoljile promjenjive potrebe korisnika. Uvodenje online
kataloga omogucilo je korisnicima jednostavan i brz pristup informacijama o dostupnim
knjigama 1 drugim izvorima. U proslosti su knjige mogle biti posudene samo odlaskom u
knjiznicu, ali digitalizacija je povecala dostupnost resursa izvan fizickih zidova knjiznica,
omogucujuci korisnicima pristup informacijama i posudivanje knjiga iz udobnosti vlastitih

domova.

Ovaj rad je posvecen istrazivanju korisnickog iskustva OPAC-a, odnosno javnog online
kataloga Knjiznica grada Zagreba, s ciljem identifikacije klju¢nih ¢imbenika koji utjecu na
zadovoljstvo korisnika i1 u¢inkovitost koristenja OPAC-a. Istrazivanje je provedeno s dvadeset
ispitanika podijeljenih u dvije dobne skupine. Prva skupina ispitanika se sastoji od osoba do
trideset godina, a druga skupina ispitanika su osobe starije od pedeset godina. Ispitanici su
podijeljeni na mlade i starije kako bi se bolje ispitalo korisni¢ko iskustvo i upotrebljivost dvaju
razli¢itih dobnih skupina te usporedila snalazljivost. U prvom teorijskom djelu rada ¢e biti
rijeci o korisnickom iskustvu i upotrebljivosti analiziranjem literature te predstavljanjem
metodologije istrazivanja korisnickog iskustva. Zatim je navedena definicija i razvijanje
OPAC-a, te definicije narodnih knjiZnica i Knjiznica grada Zagreba. U drugom istraZivatkom
djelu rada je opisan tijek istrazivanja i izneseni su rezultati istraZivanja korisnickog iskustva
OPAC-a te svi komentari i prijedlozi ispitanika. Rezultati su podijeljeni po poglavljima ovisno

o metodama koje su koriStene u istrazivanju.

Ovaj rad bi mogao pomoc¢i kao uvid 1 preporuka za poboljSanje korisnickog sucelja i ukupnog
korisnickog iskustva digitalne knjiznice, takoder kod identifikacije korisni¢kih potreba,
smjernica za poboljSanu uporabljivost 1 kao doprinos Sirem podrucju istrazivanja digitalnih

knjiZnica boljim razumijevanjem ponaSanja, preferencija i iskustava korisnika.



2. Korisnicko iskustvo

Korisnicko iskustvo (UX) odnosi se na ukupno iskustvo osobe s proizvodom ili sustavom,
ukljucujuéi neciju percepciju, emocionalne reakcije i ponasanje (Zhang i Niu, 2016, str. 208).

Korisnicko iskustvo ukljucuje tri glavne karakteristike:

1. korisnik je ukljucen,
2. taj korisnik je u interakciji s proizvodom, sustavom ili bilo ¢ime sa suceljem,

3. iskustvo korisnika je vidljivo ili mjerljivo (Albert i Tullis, 2023, str. 1, 4).

Prema Appletonu (2016, str. 224-226), u posljednjih nekoliko godina, korisnicko iskustvo u
knjiznicama postalo je vrlo popularno. To ukljucuje niz tehnika koje se prvo usredotocuju na
razumijevanje, a zatim na poboljSanje korisnickog iskustva pri koriStenju knjiznica. Korisnicko
iskustvo moZe obuhvatiti svaku dodirnu tocku koju knjiznica stvori, bilo fizicki ili virtualno,
gdje se korisnik ili zajednica povezuje s ljudskim ili materijalnim resursima knjiznice. Cilj
korisnickog iskustva je identificirati kako knjiznica pozitivno utjece na korisnika, otkrivajuc¢i

nacin na koji korisnik komunicira i koristi usluge, objekte i resurse knjiznice.

Narodne 1 visokoskolske knjiznice se suocavaju s brojnim izazovima, ukljucujuci potrebu za
kontinuiranim prilagodavanjem novim uslugama, sloZenijim korisni¢kim zahtjevima te
integracijom novih tehnoloskih rjeSenja u postojecu, ponekad neprilagodenu organizacijsku
strukturu. Klju¢na pretpostavka uspjesnih rukovoditelja knjiznica jest da bi se koriStenje
knjizni¢nih usluga i resursa trebalo kontinuirano povecavati. Medutim, kako bi se to postiglo,
nuzno je provesti detaljno istrazivanje o stvarnoj upotrebi knjiznica: kako se koriste, u kojoj
mjeri, te koji su razlozi nedovoljne upotrebe usluga. Tek nakon analize istraZivanja moguce je
planirati kako posti¢i jedan od klju¢nih ciljeva svake knjiznice, a to je optimalno iskoriStavanje
resursa u skladu s njezinim poslanjem (Badurina, 2010, str. 48-49). To se ne odnosi samo na
usluge u fizickoj knjiznici ve¢ i na online usluge koje takoder treba istrazivati. Korisnicko
iskustvo postaje sve vaznije u nas$im zivotima kako proizvodi postaju sve slozeniji. S razvojem
i sazrijevanjem tehnologija, stranice privlace sve Siri krug korisnika. Medutim, rastuca
slozenost 1 evolucija tehnologija ne zna¢i nuZno da ¢e postati lakSe za koriStenje. Ako
korisni¢kom iskustvu nije posvec¢eno viSe paznje, dogada se upravo suprotno, tehnologija
postaje teZa za koristenje. Kako sloZenost tehnologija raste, potrebno je posvetiti viSe paznje 1

vaznosti korisnickom iskustvu (Albert 1 Tullis, 2023, str. 8).



UX dizajneri provode istrazivanja o korisni¢kim misljenjima, analiziraju dobivene rezultate,
informiraju razvojni tim o svojim nalazima te nadziru projekte kako bi osigurali njihovu
implementaciju. Na temelju prikupljenih podataka, dizajneri oblikuju proizvode s ciljem
pruzanja najboljeg moguéeg korisnickog iskustva (Interaction Design Foundation, 2002, str.
5). Tako se ljudi bave dizajnom ve¢ dugi niz godina, podrucje dizajna je relativno novo i
podijeljeno na mnoga specijalizirana podrucja. Proizvodi moraju biti ne samo funkcionalni,
ispunjavajuci zahtjeve inzenjeringa, proizvodnje i ergonomije, ve¢ takoder moraju pruziti
ugodno i cjelokupno pozitivno iskustvo korisnicima. Prema Normanu (2013, str. 4), glavna

podrucja dizajna su:

1. Industrijski dizajn: stru¢na usluga koja se bavi stvaranjem i razvojem koncepata te
specifikacija koje optimiziraju funkcionalnost, vrijednost i estetiku proizvoda i sustava,
pridonoseci koristi, kako korisnika tako 1 proizvodaca.

2. Dizajn interakcije: usredotocuje se na nacin na koji ljudi komuniciraju s tehnologijom.
Glavni cilj je poboljSati razumijevanje korisnika o tome Sto mogu napraviti, §to se
dogada 1 Sto se nedavno dogodilo. Kako bi se osiguralo pozitivno i ugodno korisnicko
iskustvo, dizajn interakcije integrira principe psihologije, dizajna, umjetnosti i emocija.

3. Dizajn dozivljaja: praksa koja se fokusira na dizajniranje proizvoda, procesa, usluga,
dogadaja i1 okruzenja s naglaskom na kvalitetu 1 zadovoljstvo cjelokupnog korisni¢kog

iskustva.

Dizajn se bavi time kako stvari funkcioniraju, kako se njima upravlja i prirodom interakcije
izmedu ljudi 1 tehnologije. Kada je dobro izveden, rezultira ugodnim proizvodima, s druge
strane kada je loSe izveden, proizvodi postaju neupotrebljivi, uzrokuju¢i veliku frustraciju 1
iritaciju kod korisnika. Takoder, proizvodi mogu biti upotrebljivi, ali nas prisiljavati da se
ponasSamo onako kako proizvod Zeli, a ne kako mi zelimo. RjeSenje za taj problem je dizajn
usmjeren na covjeka. Takvim pristupom se na prvo mjesto stavljaju ljudske potrebe,
sposobnosti 1 ponaSanje, a zatim se dizajn prilagodava tim potrebama, sposobnostima i
na¢inima ponaSanja. Kako bi dizajn bio dobar, bitno je razumjeti tehnologiju, ali i psihologiju.
Takoder je bitna dobra komunikacija, posebno izmedu stroja 1 osobe, jasno ukazuju¢i na to

koje su akcije moguce, Sto se dogada i Sto ¢e se dogoditi (Norman, 2013, str. 8).



3. Upotrebljivost

Shackel (1984) je prvi raspravljao o konceptu upotrebljivosti, definiraju¢i je kao
sposobnost sustava ili opreme da se koristi jednostavno i ucinkovito od strane odredenog
raspona korisnika, pod uvjetom da dobiju odgovarajuéu obuku i podrsku za ispunjavanje
odredenog zadatka u ocekivanom vremenskom okviru i okolnostima. Dakle, upotrebljivost se
odnosi na sposobnost proizvoda, sustava ili usluge da ih ljudi lako i u¢inkovito koriste (Soares,
Rebelo i Ahram, 2022, str. 4). Albert i Tullis (2023, str. 5) iznose razliku izmedu pojmova
upotrebljivosti 1 korisnickog iskustva navode¢i da se upotrebljivost obi¢no definira kao
sposobnost korisnika da uspjeSno koristi proizvod za obavljanje zadataka. S druge strane,
korisnicko iskustvo ima S§iri opseg, obuhvacaju¢i cjelokupnu interakciju pojedinca s
proizvodom te osjecaje, misli 1 percepcije koje proizlaze iz te interakcije. Krug (2014, str. 9,
11) smatra da ako je neSto upotrebljivo, to znaci da osoba prosjecnih sposobnosti i iskustva
moze shvatiti kako upotrijebiti tu stvar da postigne svoj cilj, a da to ne stvara dodatne probleme.
Nadalje isti¢e da je njegov prvi zakon upotrebljivosti izjava ,,Nemoj me tjerati da razmisljam!“.
Tom izjavom Zeli ukazati na to da bi web stranica trebala biti sama po sebi jasna te bi korisnici
trebali biti u mogucnosti shvatiti Sto je to 1 kako se time koristiti bez da ulazu trud u razmisljanje
o tome. Krug (2014, str. 17-19) je naveo neke misli o kojima korisnici ne bi trebali razmisljati

dok koriste neku stranicu:

,Gdje sam?

Gdje bih trebao poceti?
Gdjesustavili_____ ?

Koje su najvaznije stvari na ovoj stranici?

Zasto su to tako nazvali?

A e

Je 1i to oglas ili dio stranice?*

Autor smatra da stranica ne treba biti dobra kako bi pobijedila konkurenciju, ve¢ treba biti laka
za koriStenje. KoriStenje stranice koja nas ne tjera da razmi§ljamo o nevaznim stvarima ¢ini se
lakim, dok zagonetka oko stvari koje nam nisu bitne obi¢no oduzima nasu energiju i

entuzijazam, pa ¢ak i vrijeme.

Dizajneri stranice imaju pretpostavke kako ¢e korisnici koristiti stranicu, ali postoji razlika
izmedu pretpostavke i stvarnog ponasanja korisnika. Obi¢no pretpostavka bude da ¢e korisnici
pazljivo pregledati svaku stranicu, ¢itati pazljivo osmisljen tekst, razumjeti kako je sadrzaj

organiziran i razmotriti sve opcije prije nego sto odluce na koju poveznicu kliknuti. U stvarnosti



to nije slucaj. Obi¢no korisnici samo brzo pregledaju novu stranicu, ,,skeniraju dio teksta i
kliknu na prvu poveznicu koja im privuce paznju ili im se ¢ini da odgovara onome $to traze.
Cesto pritom ignoriraju velike dijelove stranice. To takoder ovisi i o tome koliko se korisniku
zuri i §to to¢no trazi. Korisnici samo ,,skeniraju‘ stranicu iz razloga $to obi¢no nesto brzo zele
obaviti, iz iskustva znaju da ne trebaju Citati sve 1 dobri su u tome jer od kada nauce Citati,
nauce i samo ,,skenirati* kako bi pronasli ono $to ih zanima (Krug, 2014, str. 21-22). Jo$ jedna
pretpostavka je da ¢e korisnici pazljivo pregledati stranicu, razmotriti sve dostupne opcije i
odabrati najbolju, ali u stvarnosti korisnici ¢esto ne biraju najbolju opciju, nego odaberu prvu
razumnu opciju, poznatu kao ,.zadovoljavajuca strategija“. Cim pronadu poveznicu koja bi
mogla voditi do onoga §to traZze, velika je vjerojatnost da ¢e je kliknuti. Korisnici ne traze
najbolji izbor jer su obi¢no u zurbi, a nema velike kazne za pogresan izbor i1 nagadanje je
ponekad zabavnije. U slucaju da pogode ispravno, brze je, a postoji i mogucénost da nadu nesto
iznenadujuce. Cesto se dogada da ljudi koriste stvari bez dubljeg razumijevanja kako one
zapravo rade ili ¢esto s potpuno pogresnim shva¢anjem njihovog funkcioniranja. Kada se suoce
s bilo kojom tehnologijom, vrlo malo ljudi se zapravo trudi procitati upute. Umjesto toga,
jednostavno nastave dalje, improvizirajuci i stvarajuci vlastite, ¢esto nejasno uvjerljive, price

o tome §to rade i zasto to funkcionira (Krug, 2014, str. 24-25).

Nielsen (1993) smatra upotrebljivost klju¢nim aspektom koji utjece na prihvacanje proizvoda,
s ciljem razvoja sucelja koja omogucuju jednostavnu, ugodnu, ucinkovitu i djelotvornu
interakciju, omogucujuci korisniku potpunu kontrolu nad okolinom bez prepreka tijekom
interakcije. Nielsen takoder istice da upotrebljivost i jednostavnost koriStenja zajedno Cine
upotrebljiv sustav. Korisnost proizvoda definira se kao njegova sposobnost obavljanja
predvidenih funkcija i operacija, a upotrebljivost se odnosi na to koliko dobro proizvod radi,
omogucujuci korisniku da koristi njegovu funkcionalnost. U¢inkovitost se odnosi na mjeru u
kojoj je cilj ili zadatak postignut. Ona procjenjuje odnos izmedu ostvarenih rezultata i
planiranih ciljeva, $to znac¢i da biti ucinkovit podrazumijeva postizanje odredenog cilja.
Ucinkovitost se takoder moZe ocijeniti prema koli¢ini napora kojeg korisnik ulaZze kako bi
postignuo svoj cilj, u tom slucaju manji napor znaci ve¢u ucinkovitost. Zadovoljstvo se odnosi
na koliko je korisnik zadovoljan tijekom koriStenja proizvoda te na to koliko je proizvod
korisniku pomaze u postizanja njegovih ciljeva. Upotrebljivost proizvoda treba procijeniti iz

tri aspekta: korisnika, proizvoda 1 konteksta uporabe (Soares, Rebelo 1 Ahram, 2022, str. 5).

Nielsen (1993, str. 10-16) svojoj knjizi Usability Engineering iznosi deset slogana

upotrebljivosti:



10.

Vasa najbolja pretpostavka nije dovoljno dobra: korisnici imaju beskrajan potencijal za
stvaranje neocekivanih pogresnih tumacenja elemenata sucelja i za obavljanje posla na
drugaciji nacin od onoga §to zamisljate. Dizajn ¢e biti puno bolji ako je raden na temelju
razumijevanja korisnika i1 njihovih zadataka. Zatim se svakako treba potvrditi
korisni¢kim testovima.

Korisnik je uvijek u pravu: ako korisnici imaju problema s nekim aspektom sucelja, to
nije zato $to nisu ulozili dovoljno truda ili nisu sposobni pronaci ono Sto traze. Dizajneri
trebaju prepoznati da korisnici mogu imati razli¢ite perspektive, prethodna iskustva 1
razli¢ite naCine razmisljanja koji utje€u na njihovo iskustvo koristenja sucelja. Vazno
je stoga prilagoditi dizajn kako bi se olakSalo korisnicko iskustvo i smanjile eventualne
poteskoce koje korisnici mogu imati.

Korisnik nije uvijek u pravu: korisnicima je vrlo tesko predvidjeti kako ¢e komunicirati
s potencijalnim budu¢im sustavima s kojima nemaju iskustva.

Korisnici nisu dizajneri: dovoljno je osigurati dovoljnu fleksibilnost prilagodbe i svi
korisnici mogu imati to¢no ono sucelje koje zele.

Dizajneri nisu korisnici: dizajneri sustava razlikuju se od korisnika po raznim
aspektima, kao $to su opca razina raCunalnog iskustva i shvacanje temeljnih principa
dizajna sustava.

Direktori nisu korisnici: mnogi izvrsni direktori 1 drugi korporativni rukovoditelji sve
viSe shvacaju da upotrebljivost postaje kljucni konkurentski parametar. Korisnicka
sucelja postaju sve vaznija komponenta dodane vrijednosti njihovih proizvoda i usluga.
Medutim, s ve¢om vidljivos¢éu korisnickih sucelja dolazi i rizik da se ti rukovoditelji
pocnu mijesati u dizajn korisnickog sucelja.

Manje je viSe: svaki element u korisnickom sucelju dodaje dodatno opterecenje
korisniku jer se mora razmotriti hoce li 1 kako koristiti taj element.

Detalji su vazni: nazalost, upotrebljivost ¢esto ovisi 0 manjim detaljima sucelja, zbog
cega je nuZan sustavan rad na inZenjeringu upotrebljivosti istraziti te detalje.

Pomo¢ ne pomaze: ponekad, online pomo¢ 1 dokumentacija ne pruzaju stvarnu pomo¢
korisnicima.

InZenjering upotrebljivosti je proces: svaki projekt je jedinstven i kona¢no korisnicko
suCelje ¢e se razlikovati, ali aktivnosti potrebne za postizanje kvalitetnog rezultata

uglavnom su konzistentne.



Kada su prodavaci racunala poceli dozivljavati korisnike ozbiljnije, nastao je izraz "prijateljski
prilagodeni korisniku" sustavi. Taj izraz nije idealan jer je nepotrebno antropomorfan, korisnici
ne trebaju strojeve koji se ponasaju prijateljski, ve¢ one koji ne otezavaju rad. Takoder, sugerira
da se korisnicke potrebe mogu opisati jednostavnom mjerom, $to nije slucaj jer razliCiti
korisnici imaju razli¢ite potrebe, pa sustav koji je "prijateljski" prema jednom korisniku moze

biti vrlo frustriraju¢i za drugog.

Upotrebljivost je specificna briga unutar Sireg koncepta prihvatljivosti sustava, S§to se odnosi
na to je li sustav dovoljno dobar da zadovolji sve korisnicke potrebe i zahtjeve. Korisnost se
odnosi na to moze li se sustav koristiti za postizanje Zeljenog cilja, dok je upotrebljivost pitanje

koliko dobro korisnici mogu koristiti funkcionalnosti sustava (Nielsen, 1993, str. 23-25).

Nielsen (1993, str. 26) takoder naglasava da je kljuno razumjeti da upotrebljivost nije jedno,
jednodimenzionalno svojstvo korisni¢kog sucelja. Upotrebljivost se sastoji od visSe komponenti

1 obi¢no se povezuje s pet atributa upotrebljivosti:

1. Mogucénost ucenja: sustav bi trebao biti jednostavan za ucenje,
Ucinkovitost: sustav bi trebao biti u¢inkovit za koristenje,
Pamtljivost: sustav bi trebao biti jednostavan za paméenje,

Greske: sustav bi trebao imati nisku stopu gresaka,

A

Zadovoljstvo: sustav treba biti ugodan za koristenje.

Mogucénost ucenja je na neki nacin najosnovniji atribut upotrebljivosti, buduci da bi veéinu

sustava trebalo biti lako za nauditi.



4. Istrazivanje korisnickog iskustva

Proces web dizajna je promijenjen brzim napretkom novih tehnologija i metoda. Web
stranice knjiznica su evoluirale u informacijske portale koji omogucuju korisnicima brz i
informacijsku znanost uveli su nove tehnike distribucije informacija. Kreirali su digitalne
knjiznice, portale, institucionalna spremista i blogove kako bi poboljsali dostupnost
korisnicima brz pristup e-izvorima. lako je postalo lakSe do¢i do raznih informacija putem
knjizni¢nih web stranica, ogromna koli¢ina dostupnih informacija stvorila je problem
preopterecenosti informacijama, Sto moze zbuniti 1 obeshrabriti korisnike. [zvrsna 1 u€inkovita
web stranica knjiznice mora imati sadrZaj koji korisnik Zeli 1 korisniku mora omoguciti
pregledavanje, pretrazivanje i interakciju s informacijama na bogate 1 fleksibilne nacine.
Dizajnerski tim trebao bi se fokusirati na pristup usmjeren na korisnika od samog pocetka
razvojnog procesa kako bi se postigla izvrsna upotrebljivost,. Testiranje se provodi u razli¢itim
fazama procesa, ali prvi test Cesto sluzi kao osnova za kasnija poboljSanja. Vazni Cimbenici za
postizanje dobre upotrebljivosti uklju¢uju vizualni izgled stranice, korisnost koja odreduje
koliko dobro stranica funkcionira i upotrebljivost koja odreduje koliko u¢inkovito korisnici

mogu navigirati stranicom (Nagrakar i Murari, 2012, str. 1-2).

Soares, Rebelo i Ahram (2022, str. 4) isticu da proces procjene korisnickog iskustva i
upotrebljivosti treba zapoceti promatranjem tko koristi proizvod, a nastaviti se razumijevanjem
njihovih ciljeva i potreba odabirom pravih tehnika istraZivanja kako bi odgovorio na pitanje:
ispunjava li ovaj proizvod potrebe i zahtjeve korisnika? Nadalje, procjena upotrebljivosti
usmjerena je na razumijevanje nacina na koji ljudi koriste proizvod, s obzirom na interakciju

izmedu korisnika, zadatka i proizvoda.

Blazek i Bilal (1988, str. 176) isticu da je vazno za svaku knjiZnicu utvrditi kakve probleme
njezini korisnici imaju s elementima njezina OPAC-a. Nakon §to se to utvrdi, moZe se razviti
odgovaraju¢i odgovor, bilo da se radi o planiranim obrazovnim aktivnostima za osoblje i

korisnike ili o redizajniranju sustava kako bi se uklonili problemi.



4.1. Metode ispitivanja korisnickog iskustva

Za svaki informacijski sustav temeljen na webu, korisnic¢ka iskustva klju¢ni su inputi za
njegovo poboljSanje. Postoji vise metoda ispitivanja korisnickog iskustva koje mogu pomociu
poboljsanju upotrebljivosti i korisnosti web stranice. Metode se koriste za prikupljanje
informacija o preferencijama korisnika i njihovim iskustvima (Nagrakar i Murari, 2012).
Nielsen (1993, str. 17) navodi da su mnoge metodologije za testiranje upotrebljivosti skupe i u
smislu novca 1 u smislu potrebne stru¢nosti. Stoga, jednostavnije metode imaju mnogo vece
izglede da se stvarno koriste u praktinim situacijama dizajna, te ih iz tog razloga treba

promatrati kao nacin sluZenja zajednici korisnika.

Temeljna svrha knjiZnica, bez obzira na njithovu vrstu 1 misiju, je usmjerenost na korisnike 1
druStvo u cjelini. Vazno je prvo definirati svrhu usluge kako bi procjena bila smislena.
Tradicionalno prikupljanje statistickih podataka, kao kvantitativna metoda za dokazivanje
postignu¢a 1 ucinkovitosti knjiznica, Cesto se koristi zbog medunarodne normativne
uskladenosti. Medutim, s obzirom na danas$nje ekonomske uvjete gdje se smanjuje financiranje
u javnom sektoru, kvantitativni podaci sami po sebi nisu dovoljni. Stoga, knjiZznice sve vise
koriste kvalitativne metode za mjerenje svog utjecaja na korisnike i ishode svojih usluga

(Mihali¢, 2011, str. 31-32).
4.1.1. Razvrstavanje kartica

Razvrstavanje kartica tehnika koja se izvorno koristila u psiholoSkim istrazivanjima
mnogo prije nego Sto je istrazivanje korisni€kog iskustva postojalo. Razvrstavanje kartica je
jednostavan koncept; na kratice se napisu rijeci ili fraze, zatim korisnici te kartice trebaju
kategorizirati. Rijeci ili fraze ovise o tome Sto se Zeli saznati od korisnika. Razvrstavanje
kartica je vrlo jeftin oblik istrazivanja i jednostavna metoda za razumijevanje korisnika u ranoj

fazi projekta (Interaction Design Foundation, 2002, str. 43-44).
4.1.2. Intervjui i fokus grupe

U kontekstu procjene web stranica i1 sucelja, vazno je prikupiti informacije od korisnika
putem razli¢itih metoda ispitivanja kao Sto su fokus grupe, intervjui, upitnici 1 ankete

(Battleson, Booth 1 Weintrop, 2001, str. 189).

Ivanovi¢ (2011, str. 95) iznosi definiciju intervjua: ,Intervju je metoda kojom se u razgovoru s

jednom osobom dobije mnogo dublji uvid u iskustva i reakcije ispitanika. Ispitanik se pita za



stavove, miSljenja, iskustva, osjecaje, a cilj je prikupiti informacije vazne za istrazivacki

problem.*

Postoji nekoliko razliCitih vrsta intervjua kojima se moze istraziti korisnicko iskustvo.
Koristenjem kontekstualnih intervjuima moze se gledati i sluSati kako korisnici rade.
Individualni intervjui obi¢no se odnose na razgovor s jednim po jednim korisnikom, §to moze
trajati od 30 minuta do sat vremena, licem u lice, putem telefona, putem poruka ili drugim
racunalno potpomognutim sredstvima. Kontekstualni intervjui su realisticniji jer se dogadaju u
okolini osobe. Online ankete su strukturirani intervjui s korisnicima u kojima se koristi popis

pitanja na mreZi 1 biljeZze se odgovori korisnika (Nagrakar 1 Murari, 2012).

Fokus grupa je moderirana rasprava izmedu osam do dvanaest korisnika ili potencijalnih
korisnika web stranice (Nagrakar i Murari, 2012). U fokus grupi, mala grupa ljudi sjedi oko
stola i razgovara o zadanim temama, kao §to su njithova misljenja o proizvodima, njihova prosla
iskustva s njima ili njihove reakcije na nove koncepte. Fokus grupe su dobre za brzo dobivanje
uzorka korisnickih osjecaja 1 miSljenja o stvarima. Fokus grupe mogu biti izvrsne za
razumijevanje onoga Sto korisnici Zele, trebaju 1 vole. Korisne su za provjeru smislenosti ideja
iza web stranice, saznanje o tome kako ljudi trenutno rjeSavaju probleme koje stranica moze
pomoci rijesiti, te Sto misle o stranici. Medutim, fokus grupe nisu korisne za ispitivanje radi li
stranica dobro 1 kako je poboljsati. Informacije koje se dobiju iz fokus grupa treba znati prije
pocetka dizajniranja i stvaranja stranice, stoga je najbolje koristiti fokus grupe u fazama

planiranja projekta (Krug, 2014, str. 113).

Intervjui 1 fokus grupe su strukturirane metode koje omogucéuju prikupljanje detaljnih
informacija o korisni¢kim iskustvima i preferencijama. Za razliku od anketa i upitnika,
intervjui 1 fokus grupe omogucuju vecu interakciju s korisnicima i neposredne odgovore na
postavljena pitanja. Fokus grupe, koje ukljucuju vise korisnika, omoguéuju dinami¢nu
razmjenu miSljenja koja moze dovesti do novih uvida. Intervjui i fokus grupe se obi¢no provode
u ranim fazama razvoja proizvoda kako bi se bolje razumjele korisni¢ke potrebe i ocekivanja.
S druge strane, ankete i upitnici se koriste kasnije u Zivotnom ciklusu proizvoda kako bi se
procijenilo korisnicko zadovoljstvo 1 identificirali mogu¢i problemi (Battleson, Booth i

Weintrop, 2001, str. 189).
4.1.3. Pracenje pokreta oliju

Tehnologija pracenja ociju (engl. Eye Tracking) postaje sve pristupacnija i sve ceSce se
koristi u studijama korisni¢kog iskustva za identifikaciju problema upotrebljivosti. Albert i
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Tullis (2023, str. 160) navode da jo$ uvijek nije jasno kako to¢no povezati podatke pra¢enja
oka s problemima upotrebljivosti jer ako korisnici dugo gledaju odredeni element, poput
grafikona, to moze znaciti ili da im je koristan ili da su zbunjeni njime. Nadalje navode da je
pracenje oka mocan alat u istrazivanju korisnika, pruzaju¢i uvid u nacin na koji pojedinci
vizualno istrazuju razli¢ite web stranice, mobilne aplikacije, trgovine ili reklame. Pracenje oka

odgovara na pitanja kao $to su:

1. ,,Sto korisnici primjeéuju?

2. Koliko dugo gledaju?

3. Sto prvo vide?

4. Sto ne primjeéuju (a trebali bi)? (Tullis, 2023, str. 177).

Oprema za pracenje pokreta oCiju moze pratiti i pokazati kamo osoba gleda koriStenjem
posebnog svjetla za stvaranje odraza u o¢ima osobe. Kamere hvataju te refleksije i1 koriste ih
za procjenu polozaja i kretanja ociju. Ti se podaci zatim projiciraju na korisni¢ko sucelje, Sto
rezultira vizualizacijom mjesta na koje je sudionik gledao (Moran, 2019). Rezultati se mogu

vizualizirati toplinskim kartama koje odreduju to¢nu lokaciju korisnikovog pogleda.

Informacije iz sustava za pracenje oka izuzetno su korisne u istrazivanju korisnika.
Omogucavanje promatra¢ima da vide kamo sudionik gleda u stvarnom vremenu pruza
neprocjenjiv uvid. Cak i bez dodatnih analiza podataka, ovaj prikaz uZivo otkriva vaZne
informacije koje inae ne bismo mogli dobiti. Na primjer, ako sudionik trazi odredenu stranicu
na web mjestu 1 postoji jasna poveznica na pocetnoj stranici, ali on nikad ne stigne do nje,
pracenje oka moze otkriti je li sudionik uopce vidio poveznicu ili ju je ignorirao zbog puno
teksta. Tako se sudionicima mogu postaviti pitanja naknadno, njihovo pamcenje mozda nece
biti pouzdano. Sustav za pracenje oka omogucuje potvrdu je li sudionik barem fiksirao pogled
na vezu dovoljno dugo da je procita. Prvi korak u bilo kojoj studiji prac¢enja oka je kalibracija.
Sudionik gleda niz poznatih to¢aka, Sto sustavu omogucuje precizno odredivanje gdje sudionik
gleda na temelju refleksija roznice. Kvaliteta kalibracije obi¢no se izrazava u stupnjevima
odstupanja od vizualnih osi X 1 Y. Odstupanja manja od jednog stupnja su prihvatljiva, dok su
manja od pola stupnja vrlo dobra. Vecina sustava za pracenje oka pruza povratne informacije
o kvaliteti kalibracije 1 moguénost ponovne kalibracije za poboljSanje tocnosti. Dobra
kalibracija je klju¢na jer bez nje podaci o pokretima o€iju nece biti to¢ni. Nakon kalibracije,
moderator osigurava pravilno biljezenje podataka o pokretima ociju. Glavni problem moZe biti
pomicanje sudionika na sjedalima, pa moderator povremeno mora prilagoditi njihov poloZaj

kako bi ponovno uhvatio njihov pogled. Tijekom kalibriranja sudionici trebaju prilagoditi na¢in
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sjedenja. Sudionici trebaju biti na odgovarajucoj visini i udaljenosti od monitora ili uredaja.
Stolice bi trebale biti na kotaci¢ima i1 imati podesivu visinu. Sudionicima je potrebno objasniti
proces kalibracije koji je brz i jednostavan. Sudionike nista nece fizicki dirati i kamera nece
snimati njihova lica. Zatim sudionici trebaju pratiti tocku za kalibraciju koja je obi¢no mali
krug koji se kre¢e po zaslonu ekrana. Ako je potrebno, sudionici trebaju ponoviti proces
kalibracije za tocnije rezultate. Prilagodba tijekom studije je takoder bitna. U slucaju da se
sudionici pomaknu i izgube pracenje, moderator ih treba zamoliti da se prilagode na svoj
polozaj, ako se puno krecu tijekom kalibracije, moderator im treba re¢i da budu $to mirniji.
Vecina sudionika lako postize dobru kalibraciju, ali neki mogu predstavljati izazov. Problemi
se javljaju kod sudionika s uskim okvirima naocala jer okviri naofala mogu ometati
razlikovanje zjenice od okvira. Jaka reflektiraju¢a Sminka takoder moZe oteZzati kalibraciju. Jo§
jedan problem tijekom kalibracije stvaraju sudionici koji se puno pomicu jer mogu izgubiti

pracenje ociju (Albert i Tullis, 2023, 179-180).
4.1.4. Testiranje upotrebljivosti

Unato¢ brzom razvoju informacijske tehnologije i sve ve¢oj ovisnosti o racunalima u
svim aspektima druStva, potrebe korisnika su tek nedavno postale klju¢ni dio razvoja softvera
1 sucelja. Tijekom 1990-ih, softverske kompanije su pocele ozbiljno razmatrati potrebe svojih
korisnika, integriraju¢i dizajn usmjeren na upotrebljivost u svoje proizvode, umjesto da se
iskljucivo fokusiraju na funkcionalnost. Najuc€inkovitiji nac¢in procjene upotrebljivosti stranice
je testiranje upotrebljivosti. Testiranje upotrebljivosti moze se podijeliti u tri kategorije: upit,
inspekcija i formalno testiranje upotrebljivosti (Battleson, Booth i Weintrop, 2001, str. 188-

189).

Testiranje upotrebljivosti je tehnika koja se koristi za evaluaciju proizvoda putem testiranja s
reprezentativnim korisnicima. Tijekom testa, korisnike se potice da izvrSe tipi¢ne zadatke, dok
promatraci ili moderatori pazljivo prate, slusaju i biljeze njihove interakcije (Nagrakar i Murari,
2012). Testovi upotrebljivosti se odnose na proces promatranja pojedinacnih osoba dok
pokusSavaju koristiti neki proizvod, bilo da se radi o web stranici, prototipu ili skicama novog
dizajna, kako bi se identificirale i rijeSile poteskoc¢e koje ih zbunjuju ili frustriraju. Za razliku
od Fokus grupa i1 ostalih sliénih metoda istraZivanja korisnickog iskustva, testovima
upotrebljivosti se promatra kako ljudi zaista koriste stvari, umjesto da ih se samo slusa kako
govore o njima. Testove upotrebljivosti treba provoditi tijekom cijelog procesa razvoja, a ne

samo na pocetku (Krug, 2014, str. 113). Krug (2014, str. 115, 120) istie da testiranje
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upotrebljivosti postoji ve¢ dugi niz godina te da ako Zelite saznati da li je neSto dovoljno
jednostavno za koriStenje, promatrajte korisnike dok pokusavaju koristiti proizvod i zabiljezite
sve moguce probleme na koje su naisli. Medutim, u pocetku je testiranje upotrebljivosti bilo
vrlo skupo. Za provodenje testiranja upotrebljivosti bili su potrebni laboratoriji i stru¢njaci koji
su olaksavali testove. Zatim je 1989. Jakob Nielsen napisao rad pod naslovom ,,Usability

Engineering at a Discount* i istaknuo da to ne mora biti tako.

Upotrebljivost se obi¢no mjeri tako da odredeni broj testnih korisnika, koji su odabrani da Sto
bolje reprezentiraju stvarne korisnike, koristi sustav za izvrSavanje unaprijed odredenog skupa
zadataka. Takoder se moze mjeriti tako da stvarni korisnici na terenu obavljaju svoje redovne
zadatke. U oba slucaja, klju¢no je mjeriti upotrebljivost u kontekstu specifi¢nih korisnika 1
zadataka. Isti sustav moze imati razli¢ite karakteristike upotrebljivosti kada ga koriste razli€iti
korisnici za razliCite zadatke (Nielsen, 1993, str. 27). S druge strane Soares 1 sur. (2022, str.
10) navode da nije vazno testirati to¢no ciljane korisnike, ve¢ je dobro provoditi testiranje s
razli¢itom skupinom ljudi od kojih neki mozda ve¢ jesu korisnici, a drugi su potencijalni
korisnici. Stoga je dobro provoditi testiranje s gotovo bilo kim, jer ako stranica ima nedostatke,
tinedostaci ¢e uzrokovati probleme gotovo svakome tko ¢e ju koristiti. Mjerenje upotrebljivosti
omogucuje da pojam upotrebljivosti postane konkretniji i lakSi za procjenu. Osnovna ideja je
da se upotrebljivost moze mjeriti, a cilj je u praksi znati koliko se zadatak s proizvodom moze
izvrsiti 1 uspjesSno dovrsiti.

Prije pocetka projektiranja klju¢no je razmotriti karakteristike buducih korisnika konacnog
proizvoda, ukljucujuéi i izravne i neizravne korisnike. Dejean i Wagstaff (2012) predlazu
pitanje koje pomaze identificirati sve korisnike i podijeliti ih na izravne i neizravne korisnike:
odabire li korisnik proizvod s kojim je u interakciji ili ne? Ako je odgovor potvrdan, korisnik

se smatra izravnim; ako je odgovor negativan, korisnik je neizravni (Soares, Rebelo 1 Ahram,

2022, str. 6).

Jordan (2020, str. 8-11) istiCe da je za odredivanje ciljane publike potrebno uzeti u obzir

odredene karakteristike korisnika:

1. Iskustvo: prethodno iskustvo s proizvodom ili slicnim proizvodima utjee na
jednostavnost koriStenja ili poteSkoce koje korisnik moze imati pri obavljanju
odredenog zadatka.

2. Domena znanja: odnosi se na korisnikovo znanje o zadatku i njegovoj povezanosti s

proizvodom koji se koristi za njegovu izvedbu.
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3. Kulturna pozadina: kultura korisnika takoder utjeCe na njihovu interakciju s
proizvodima. Informacijski alati moraju biti uskladeni s lokalnim kulturnim
stereotipima i normama.

4. Ograni¢enja: potrebno je uzeti u obzir da svi korisnici nemaju istu fizicku
funkcionalnost. Mnogo korisnika moze imati fizi¢ka ili mentalna ogranicenja koja treba
uzeti u obzir.

5. Dob i spol: razlicite dobne skupine i spolovi zahtijevaju poseban pristup. Snaga,
intelektualni kapacitet 1 sposobnost obavljanja zadataka mogu biti znaajno pogodeni

ovim ¢imbenicima, $to moze utjecati na percepciju upotrebljivosti proizvoda.

Formalno testiranje upotrebljivosti prvotno je razvijeno u eksperimentalnoj psihologiji, gdje je
ukljucivalo prikupljanje 1 analizu velikih koli¢ina podataka. Dana$nji pristup je viSe usmjeren
na tumacenje 1 brzo dobivanje korisnih rezultata, umjesto na prikupljanje velikih koli¢ina
kvantitativnih podataka. Pet aspekata formalnog testiranja upotrebljivosti prema Dumasu i

Redishu su:

1. ,cilj je poboljsati upotrebljivost sucelja;
testeri predstavljaju stvarne korisnike;
ispitivaci izvode prave zadatke;

ponasanje korisnika i komentari se promatraju i biljeze;

M

podaci se analiziraju kako bi se prepoznali problemi i predlozila rjeSenja.* (Battleson,

Booth i Weintrop, 2001, str. 189).

Prema Dumas i Loring (2008, str. 2), testiranje upotrebljivosti je sustavan nacin promatranja
stvarnih 1 potencijalnih korisnika proizvoda dok s njim rade u kontroliranim uvjetima. Tijekom
testiranja upotrebljivosti, korisnici trebaju sami pokusati izvr§iti zadatke te im je pruzena mala
pomoc¢ ako je potrebno. Testiranje upotrebljivosti moze se provesti u razli¢itim okruZzenjima
kao Sto su laboratoriji, konferencijske dvorane, okruzenja korisnika ili na daljinu. Prema Krugu
(2012, str. 122-125), za provodenje testa upotrebljivosti potreban je miran prostor u kojem vas
nitko nece ometati, koji ima stol ili radni stol i dvije stolice. Osim toga, potrebno je ra¢unalo s
pristupom internetu, mis, tipkovnica 1 mikrofon. Nadalje navodi da je potrebno za svaki krug
testiranja osmisliti zadatke, odnosno stvari koje ¢e ispitanici pokusSati uciniti. Potrebno je
odabrati dovoljno zadataka da bi se ispunilo raspoloZivo vrijeme, imaju¢i na umu da ¢e ih neki

ispitanici zavrs$iti brze nego Sto ocekujete, a nekima Ce trebati duze.
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Chi (2021) istice da u odnosu na druge metode ispitivanja korisnickog iskustva nekog
proizvoda, kao Sto su upitnici ili ankete, testiranje upotrebljivosti ima prednosti jer pruza
nepristrano, tocno i izravno ispitivanje korisnickog iskustva proizvoda ili web stranice, moze
vam pokazati $to korisnici rade na vasoj stranici, jednostavno je za provodenje te vam pomaze

rijesiti problem prije nego potrosite puno novaca stvaraju¢i web stranicu koja ima lo$ dizajn.
4.1.5. Metode inspekcije

Metode inspekcije, kao $to su heuristicka procjena 1 kognitivno prolazenje, takoder su
klju¢ne u procjeni web stranica. Heuristicka evaluacija koja koristi do tri ocjenjivaca, metoda
je inspekcije upotrebljivosti racunalnog softvera koja pomaze u prepoznavanju problema
upotrebljivosti u dizajnu korisni¢kog sucelja. Ocjenjivaci neovisno ispituju korisni¢ko sucelje
1 ocjenjuju njegovu uskladenost sa skupom nacela upotrebljivosti (Nagrakar i Murari, 2012).
U ovim metodama, dizajneri i stru¢njaci za informacije djeluju kao ispitivaci, Cesto
preuzimajuc¢i ulogu korisnika kako bi izvrSili razli¢ite zadatke na stranici. Ne postoji
univerzalni proces koji se mora slijediti, pa inspekcija moze varirati izmedu razliCitih
struénjaka i proizvoda. Sto je ocjenjivaé struéniji u podruéju upotrebljivosti i UX dizajna, to ¢e
njegova povratna informacija biti vrjednija (Interaction Design Foundation, 2002). Za razliku
od formalnog testiranja upotrebljivosti, ove metode ne uklju¢uju stvarne korisnike. U
kognitivnom pregledu, stru¢njaci pokusavaju izvrsiti tipicne korisni¢ke zadatke na sucelju, dok
heuristicka procjena ukljucuje pregled elemenata sucelja prema specificnim dizajnerskim
nacelima. Tako su metode inspekcije relativno jeftine 1 jednostavne za provodenje, one nisu
uvijek ucinkovite u prepoznavanju svih pogreSaka upotrebljivosti kao Sto su to testovi sa
stvarnim korisnicima. Stoga je kombinacija obje metode ¢esto najbolji pristup za sveobuhvatnu
procjenu i poboljSanje korisnickog iskustva na web stranicama (Battleson, Booth i Weintrop,

2001, str. 189).
4.1.6. AttrakDiff

AttrakDiff je semanticka diferencijalna ljestvica sastavljena od 28 bipolarnih pojmova
koju su razvili njemacki istraZivaci korisnickog iskustva: Marc Hassenzahl, Michael Burmester
i Franz Koller. AttrakDiff studija je napravljena i1 pokrenuta pomocu web stranice:

http://www.attrakdiff.de/index-en.html (Albert i Tullis, 2023). AttrakDiff pomaZze razumjeti

kako korisnici osobno ocjenjuju upotrebljivost 1 dizajn interaktivnog proizvoda. Moze se

koristiti u razli¢itim scenarijima. U tipiécnom scenariju korisnici mogu ocijeniti proizvod samo
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jednom. Osim ocjenjivanja proizvoda jednom, postoji i opcija ocjenjivanja proizvoda u
razli¢itim fazama razvoja. Alat se takoder moze koristiti za medusobno usporedivanje dva

razli¢ita proizvoda (AttrakDiff, 2024).
Rezultati AttrakDiff analize sazeti su pomocu Cetiri ljestvice:

1. Pragmati¢na kvaliteta (PQ): predstavlja ono S§to obicno smatramo upotrebljivoséu
proizvoda, mjeru u kojoj korisnici mogu postici svoje ciljeve koriStenjem proizvoda.

2. Hedonisticka kvaliteta stimulacije (HQ-S): pokazuje u kojoj mjeri proizvod podrzava
potrebe korisnika da se razvijaju i napreduju u smislu novih, zanimljivih i poticajnih
interakcija.

3. Hedonisticka kvaliteta identiteta (HQ-I): pokazuje u kojoj mjeri proizvod dopusta
korisniku da se identificira s njim.

4. Privlacnost (ATT): pokazuje u kojoj se mjeri proizvod smatra privlacnim i ugodnim

(Albert i Tullis, 2023, str. 131-132).
4.1.7. Korisni¢ke persone

Korisnicka persona je izmisljeni prikaz idealnog kupca ili korisnika. Usredotocena je
na ciljeve korisnika, karakteristike tog pojedinca i stavove koje on pokazuje, takoder ispituje
Sto korisnik o¢ekuje od proizvoda (Interaction Design Foundation, 2002, str. 48). UX dizajneri
zapocinju proces dizajna provodenjem istrazivanja korisnika kako bi razumjeli njihove
potrebe, ciljeve i obrasce ponaSanja. Vazno je izgraditi empatiju s ciljanim korisnicima kako
bi se utvrdilo $to tocno ocekuju od proizvoda koji se dizajnira. Korisni¢ka persona, koja je
kljucan alat u UX dizajnu, izgraduje se na temelju ovih istrazivanja i obuhvaca karakteristike,

ciljeve 1 preferencije ciljane publike (Veal, 2023).

McCay (2023) istice da se mogu koristiti razli¢iti kriteriji za grupiranje korisnika ili kupaca u
korisnicke persone, ali dva najces¢a kriterija su demografija i ponasanje. Persone temeljene na
demografskim podacima najbolje funkcioniraju u takvim slucajevima kada ih tvrtka Zeli
koristiti za ciljano oglasavanje na drustvenim medijima, dok persone temeljene na ponasanju
nude mnogo viSe. Daju dragocjene uvide u to kako poboljsati korisni¢ko iskustvo i opéenito
proizvod ili uslugu. Prvi korak prilikom razvijanja korisnickih persona je prikupljanje
informacija o korisnicima. Bez istrazivanja korisnika ili kupaca, ciljevi, zadaci, potrebe i
problemi profila korisni¢kih persona odnosit ¢e se na imaginarne korisnike ili kupce, a ne
stvarne. Popunjavanje korisni¢ke persone nepouzdanim podacima nece pomoc¢i jer je teze doci

do ideja za poboljSanje za ljude koji stvarno koriste proizvod ili uslugu koristenjem izmisljenih
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podataka. Prije stvaranja korisnicke persone treba provesti istrazivanje, zatim segmentirati
publiku. Istrazivanje se moze provesti prikupljanjem informacija provodenjem intervjua s
korisnicima, razgovora s korisnicima, koriStenjem drugih izvora podataka i pretpostavkama.
Ne preporuca se koristenje samo jedne korisnicke persone za predstavljanje svih korisnika, niti
temeljiti korisnicku personu na samo jednom konkretnom korisniku. Bitno je istraziti znacajnu
skupinu korisnika sli¢nih karakteristika, potreba, ciljeva i ponasanja. Nakon prikupljenih
informacija, bitno je odluciti o izgledu strukture korisnicke persone. Struktura korisnicke
persone moze biti fleksibilna 1 imati razli¢iti izgled. Struktura korisnicke persone moze
ukljucivati demografske podatke ili se moZe usredotoCiti na aspekte ponasanja korisnika.
Prilikom stvaranja korisnicke persone treba postaviti demografske podatke, opisati pozadinu
persone 1 definirati ciljeve koje imaginarni korisnik zeli postici.
Korisnicka persona pojasnjava tko je ciljani korisnik odgovarajuc¢i na sljedeca pitanja:

1. ,,Tko je moj idealan korisnik?

2. Koji su trenutacni obrasci ponasanja mojih korisnika?

3. Koje su potrebe i ciljevi mojih korisnika?

4. S kojim se problemima i1 bolnim toCkama Kkorisnici trenutno suocavaju u danom

kontekstu?* (Veal, 2023).

Razumijevanje potreba korisnika klju¢no je za razvoj uspjesnog proizvoda. Dobro definirane

korisnicke persone omogucéuju u€inkovito identificiranje i komuniciranje potrebama korisnika.
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5. OPAC

Prema Hrvatskoj enciklopediji OPAC (Online Public Access Catalogue) je ,racunalni
katalog knjiznice namijenjen javnosti i dostupan s bilo kojeg umrezenoga racunala. Korisnik
pristupa katalogu putem jednostavnoga grafickog sucelja koje omogucéuje komuniciranje bez

posrednika.
Vijayan (2011, str. 163) OPAC definira kao:

.»... online baza podataka o gradi koju Cuva knjiZznica ili grupa knjiZnica. ... Korisnici
pretrazuju knjizni¢ni katalog prvenstveno kako bi locirali knjige 1 drugu gradu koja se fizicki
nalazi u knjiznici.“

Thompson, Pask, Peterson 1 Haynes (1994, str. 191) isti€u da korisnici knjiZnice ocekuju da
OPAC-ovi, odnosno mrezni javni katalozi, budu transparentno dostupni i savladivi i na
mehanickoj 1 na kognitivnoj razini, ovisno o vlastitom iskustvu i potrebama korisnika. Takoder
razli¢itim metodama, ali ve¢ina oCekuje da ¢e nauciti bez dodatne edukacije. Dobavljaci
sustava potaknuli su ideju da dobri OPAC-ovi ne trebaju podrsku u obuci, ¢esto ih nazivajuci

Huser friendly* odnosno prilagodenima korisniku.

Za knjiznice je posebno vazno da pruzaju svojim korisnicima brz i lak pristup svim potrebnim
informacijama. Knjiznica je glavno informacijsko srediSte koje moze iskoristiti brzi razvoj
informacijske tehnologije za vlastitu dobrobit. Ovaj razvoj ukljucuje sve tehnologije za koje se
ocekuje da ce se koristiti u knjizniénim aktivnostima 1 uslugama, poput prikupljanja, obrade,

pohrane, dohvacanja 1 distribucije informacija (Vijayan, 2011, str. 161).

Petr Balog (2015, str. 31-32) objasnjava kako ljudi preferiraju lakSe dostupne informacije, ¢ak
1 ako su losije kvalitete. KnjiZnice i katalozi Cesto se percipiraju kao zahtjevni izvori podataka,
Sto se mijenja tek nakon Sto se korisnici bolje upoznaju s knjizni¢nim uslugama ili sudjeluju na
radionicama informacijske pismenosti. NaZalost korisnici rijetko smatraju te radionice
potrebnima 1 rijetko se dobrovoljno prijavljuju. Korisnici bi trebali sudjelovati u radionicama
jer se njihov vokabular tijekom pretraZivanja kataloga razlikuje od terminologije koju koriste
ili ciljeve kataloga:

,Katalog mora

1) omoguciti osobi pronalaZenje knjige kojoj zna A) autora B) naslov C) predmet;
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2) pokazati Sto knjiznica posjeduje D) od nekog autora E) o nekom predmetu F) u nekoj vrsti

literature;
3) pomoc¢i u izboru knjige G) s obzirom na izdanje H) s obzirom na vrstu® (str. 27).

Norden i Lawrence su 1981. godine iznijeli rezultate trogodiSnjeg istrazivanja u kojem su
generirali broj¢ane frekvencije za razlicite naredbe u katalogu. Otkrili su da je najveci postotak
naredbi bilo pretrazivanje naslova, a zatim pretrazivanje autora i predmeta (Blazek i Bilal,

1988, str. 170).

cen e

koriste digitalne tehnologije za upravljanje i pristup informacijama. U digitalnoj knjiZnici,
zbirke su dostupne u digitalnom formatu 1 mogu se pristupiti putem ra¢unala. Digitalni sadrzaj
moze biti pohranjen lokalno ili moze biti dostupan putem racunalnih mreza za daljinski pristup.
Digitalna knjiZznica predstavlja specifican sustav za pretrazivanje informacija koji omogucuje
korisnicima da istrazuju, pretrazuju i pristupaju raznim digitalnim resursima (Vijayan, 2011,
str. 166). Digitalne knjiznice omogucuju pristup roditeljima, uciteljima i djeci diljem svijeta.
Otvorene su 24 sata dnevno pruzajuci pristup knjigama u razlic¢itim digitalnim formatima. Za
razliku od fizi¢kih knjiZznica, odrzavanje 1 briga o gradi za digitalne knjiznice zahtijevaju manje
vremena osoblja. S tehnicke strane, digitalne knjiznice zahtijevaju redovita azuriranja softvera
kako bi osigurale privlacno korisnicko sucelje koje je jednostavno za navigaciju (Kucirkova,

2018, str. 141).

5.1. Razvijanje OPAC-a

Barbari¢ (2003, str. 49-50) u svome radu iznosi povijesni pregled razvoja OPAC-a te
navodi da se krajem pedesetih i pocetkom Sezdesetih godina pojavljuju prvi katalozi na
mikrofiSevima, omoguceni drugom generacijom racunala poput IBM-ovog sustava 1401. Nize
cijene 1 poboljSana pohrana potaknuli su rast broja raunala u knjiznicama. Medicinska
knjiznica SveuciliSta Yale 1963. godine zapoc€inje izradu kataloZnih listi¢a putem buSenih
kartica iz strojno ¢itljivih podataka, dok SveuciliSte u Torontu iste godine zapocinje projekt
racunalne izrade kataloga omedenih publikacija. Sredinom Sezdesetih godina, racunalno
proizvedeni katalozi na mikrooblicima 1 katalozi u obliku knjiga postaju Sire koriSteni. Unato¢
tome, neke knjiznice poc¢inju eksperimentirati s online pristupom kataloZnim zapisima, iako su

ti rani online katalozi bili ograni¢enih mogucénosti. Vecina nije bila javno dostupna;

ey e
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sedamdesetih godina. IFLA zapoCinje rad na projektu Medunarodnog standardnog
bibliografskog opisa 1971. godine, a prvi standard ISBD(M) donesen je 1974. godine.
Kongresna knjiznica 1966. godine razvija MARC, format za strojno c¢itljivo katalogiziranje, i
1968. godine objavljuje USMARC format koji omogucuje standardizirani prijenos kataloznih
zapisa. OCLC, osnovan 1967. godine, koristi MARC format za revoluciju u skupnoj
katalogizaciji, stvaraju¢i Siroko prihvaéen projekt automatizacije medu knjiznicama. Prvi
OPAC-irazvijeni su u SAD-u krajem 1970-1h, s knjiZznicom Drzavnog sveucilista Ohio medu
prvima. OPAC-i su zapoceli s jednostavnim sustavima koje su uglavnom koristila sveucilista 1
istrazivaCke institucije. Ove rane verzije bile su velika promjena u odnosu na stare karti¢ne
kataloge i potaknule su razvitak boljih sustava (Webb, 2024). Pocetkom 1970-ih razvijen je
racunalni sustav za posudbu, a prvi OPAC omogucavao je pretrazivanje po autoru, naslovu i
signaturi, s osnovnim bibliografskim podacima. Do 1978. godine uvedeno je pretrazivanje po
predmetnicama i dodani su dodatni bibliografski elementi (Barbari¢, 2003, str. 51-52) Krajem
1970-1h 1 pocetkom 1980-ih, OPAC-ovi su postali pristupacniji 1 jednostavniji za koriStenje,
omogucujuci ve¢em broju ljudi da ih koriste. Knjiznice su pocele prelaziti na komercijalne
digitalne sustave za upravljanje zbirkama, napustajuci tradicionalne karticne kataloge. To je
korisnicima omogucilo pretrazivanje knjiga 1 drugih materijala putem ra¢unala. Od 1990-ih do
danas, OPAC-ovi su se dodatno unaprijedili zahvaljuju¢i internetu. Sada nude napredne opcije
pretrazivanja, mogu im se pristupiti s bilo kojeg mjesta i integrirani su s mreZnim knjiznicama
i resursima. Ovaj razvoj pokazuje kako se knjiznice prilagodavaju digitalnom upravljanju
informacijama, omogucujuci laksi pristup svojim zbirkama. Danasnji OPAC sustavi svjedoce

o tome kako tehnologija moze olaksati pristup znanju za sve (Webb, 2024).
Prema C. R. Hildrethu, povijesni razvoj OPAC-a podijeljen je u tri generacije:

1. Prva generacija: Prekoordinirani OPAC-i, temeljeni na pretrazivanju po oznacenim
izrazima,

2. Druga generacija: Postkoordinirani OPAC-i, s klju¢nim rije¢ima, Booleovim logi¢kim
operatorima i razli¢itim nac¢inima prikaza zapisa,

3. Tre¢a generacija: Napredne tehnike pretrazivanja, bolje predmetno pretraZivanje,
pregledavanje (engl. browsing), prirodni jezik, automatska pomo¢, ispravljanje
pogreSaka 1 prikaz zapisa koji najbolje odgovara upitu na prvom mjestu (Barbaric,

2003, str. 53-57).
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6. Narodne knjiZnice

IFLA (International Federation of Library Associations and Institutions) i UNESCO
(2022) u Manifestu za narodne knjiznice iznose da je narodna knjiznica lokalno informacijsko
sredisSte koje svojim korisnicima stavlja na raspolaganje sva znanja i informacije te da je to
bitna komponenta drustava znanja, koja se neprestano prilagodavaju novim sredstvima
komunikacije kako bi ispunila svoj mandat pruzanja univerzalnog pristupa informacijama i

omogucavanja smislene upotrebe informacija za sve ljude.

Kovacevic¢ (2017, str. 3) istiCe ,,posredni¢ku ulogu knjiznice u omogucavanju pristupa znanju
1 to u svim oblicima; tiskanom i drugim oblicima kao $to je multimedija i izvori na internetu,
koji sluze kao potpora formalnom i neformalnom obrazovanju, te je u tom smislu potrebno
istaknuti aktivnu ulogu narodne knjiznice u podrZavanju opismenjavanja i informacijskog

opismenjavanja‘.

Vrana i Kovacevi¢ (2018) navode da je klju¢ni faktor promjena u narodnim knjiZznicama Sirenje
mreznog svijeta, koji utjeCe na nacin na koji korisnici percipiraju knjiznice, njihovu gradu i
usluge koje bi trebale pruzati zajednici. Tijekom proteklih nekoliko desetljeca, informacijske 1
komunikacijske tehnologije imale su znacajan utjecaj na razvoj narodnih knjiznica, a oc¢ekuje
se da Ce se taj trend nastaviti. [z tog razloga voditelji knjiznica svakodnevno traze naine za
uvodenje usluga temeljenih na informacijskoj 1 komunikacijskoj tehnologiji, nastojeci osigurati
njihovo neometano funkcioniranje unutar postoje¢ih tehnoloSkih infrastruktura, unato¢
ogranic¢enim financijskim i drugim resursima. Ve¢ vise od desetlje¢a, narodne knjiznice nude

pristup internetu kao dio svojih usluga, a sve ¢eS¢e uvode 1 vlastite internetske usluge.

Prema Standardu za narodne knjiznice u republici Hrvatskoj (2021) Clanku 3., narodna
knjiznica:

1. ,0sigurava pristup znanju, informacijama, cjeloZivotnom ucenju i djelima pisanog
stvaralastva svim ¢lanovima lokalne 1/ili regionalne zajednice kojoj je namijenjena,

2. pruZa knjiznicne usluge i osigurava gradu na razli¢itim medijima i u virtualnom
pristupu kako bi zadovoljila kulturne, obrazovne i informacijske potrebe te potrebe za
osobnim razvojem, uklju¢ujuéi razonodu i slobodno vrijeme, kako pojedinca tako 1
cjelokupne zajednice u kojoj djeluje,

3. ima vaZznu ulogu u poticanju i promicanju ¢itanja te razvoju i izgradnji demokratskog

drustva, omogucujuci pristup Sirokom i raznolikom spektru znanja, ideja i misljenja“.
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Takoder u Clanku 4. Standarda navodi se da svaka knjiznica treba pruzati usluge koje izmedu
mreznim izvorima informacija, pristup bazama podataka te pruzanje obavijesti o radu knjiznice
1 knjizni¢nim uslugama u analognom i digitalnom obliku putem sluzbenoga mreznog mjesta
knjiznice.

Knjiznice, kao kulturne ustanove i javne sluzbe, istiCu se po kvaliteti svojih intelektualnih
aktivnosti, $to ith ¢ini popularnim medu razli¢itim druStvenim skupinama. Korisnicima nude
pristup informacijama, prostor za interakciju te brojne poticajne aktivnosti. Tradicionalno,
knjiznice su se bavile nabavom, organizacijom i distribucijom grade. Danas se ove funkcije
razvijaju u licenciranje pristupa informacijama, organizaciju metapodataka i edukaciju o
prikupljanju 1 interpretaciji informacija. Internet sada predstavlja ozbiljnu konkurenciju,
privlacec¢i korisnike da informacije traze online. Kao rezultat, knjiznice postaju posrednici
izmedu korisnika 1 internetskog sadrZaja, ali samo ako korisnici traze njihovu pomo¢ u

koristenju online izvora (Vrana i Kovacevi¢, 2013, str. 24-26).

6.1. KnjiZnice grada Zagreba

Knjiznice grada Zagreba predstavljaju modernu mrezu narodnih knjiznica i najvecu
ustanovu takve vrste u Hrvatskoj, a ujedno su i jedna od najznacajnijih kulturnih ustanova u
Zagrebu. Jezgru ove mreze ¢ine Gradska knjiznica 1 Knjiznica Bozidara Adzije, koje, osim §to
su narodne knjiznice, obavljaju 1 funkcije znanstvenih knjiznica. One su srediSnje
organizacijske jedinice koje koordiniraju rad dvanaest podru¢nih knjiznica i mreze od dvadeset
sedam ogranaka na ukupno Ccetrdeset 1 dvije lokacije. Takoder, knjiznice upravljaju
bibliobusnom sluzbom koja ukljucuje jedan Bibliobus i ¢etrdeset i osam stajaliSta u Zagrebu 1
Zagrebackoj zupaniji. Osim toga, KnjiZnice grada Zagreba izvrSavaju zadac¢e Zupanijske
maticne sluzbe za narodne i Skolske knjiznice na podru¢ju Zagreba i Zagrebacke Zupanije
(Knjiznice grada Zagreba, 2024). Sve knjiznice u mrezi Knjiznica grada Zagreba Koriste

zajedniCku web stranicu i OPAC.
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7. Istrazivanje

Cilj istrazivanja je prikupiti podatke o korisnickom iskustvu i testirati upotrebljivost
OPAC-a Knjiznica grada Zagreba. Istrazivanje je provedeno na uzorku od 20 ispitanika,
podijeljenih u dvije dobne skupine: 10 mladih osoba (do 30 godina) i 10 starijih osoba (od 50
godina). Unutar svake skupine bili su zastupljeni korisnici koji su ve¢ koristili katalog, kao i
oni koji ga nikada nisu koristili. Ova raznolikost ispitanika omogucila je sveobuhvatniju
analizu korisni¢kog iskustva iz perspektive razli¢itih korisni¢kih profila. Hipoteze istraZivanja

su sljedece:

H1: Ispitanici nisu zadovoljni koristenjem kataloga.
H2: Vecina ispitanika bez problema pretrazuje gradu knjiznice.

H3: Stranica kataloga ispitanicima nije vizualno privla¢na.

7.1. Metodologija

Istrazivanje je provedeno KkoriStenjem nekoliko razli¢itth metoda te je radeno
pojedinacno istrazivanje. Prvi korak bio je provodenje intervjua i ispunjavanje upitnika kako
bi se prikupili osobni podaci ispitanika te informacije o njithovim navikama koriStenja ili ne
koristenja OPAC-a. Sljede¢i korak ukljucivao je snimanje pokreta ociju ispitanika tijekom
gledanja u pocetnu stranicu kataloga, Sto je omogucilo detaljno pracenje njihove vizualne
interakcije sa suceljem. Ispitanici su potom dobili specifi¢ne zadatke koje su trebali obaviti
koriste¢i katalog, kojima se testirala upotrebljivost kataloga. Kako bi se katalog dodatno
evaluirao, koriSten je alat AttrakDiff koji mjeri percepciju korisnika o privlacnosti i
upotrebljivosti kataloga putem standardiziranog upitnika. Na kraju testiranja 1 evaluacije
kataloga obavljen je zavrSni intervju s ispitanicima kako bi se prikupili njihovi dojmovi i

povratne informacije o zadovoljstvu koriStenjem kataloga.

7.2. Rezultati istraZivanja

U ovom dijelu rada biti ¢e predstavljeni rezultati istraZivanja provedenog od 21.5.2024.
do 02.07.2024., te ¢e uz rezultate biti dani 1 komentari pojedinih ispitanika. Rezultati su
podijeljeni u poglavlja, ovisno o metodi koja je koriStena te prate redoslijed istraZzivackog

procesa.
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7.2.1. Upitnik

Istrazivanje je zapocelo upitnikom o opéim informacijama ispitanika koje se sastoji od
6 pitanja, kao Sto su ime, godiste, spol, najviSi zavrSeni stupanj obrazovanja, radni status i
interesi 1 hobiji (Prilog 1). Odgovori na pitanja tog tipa su kasnije pomogla u stvaranju
korisnickih persona. Rezultati upitnika pokazuju da je medu mladim ispitanicima bilo vise

muskih osoba, dok je medu starijim ispitanicima bilo viSe Zenskih osoba (Tablica 1).

Tablica 1. Spol ispitanika

Musko | Zensko

Miadi ispitanici 7 3

Stariji ispitanici 1 9

Najmlada ispitana osoba je rodena 2002. godine, a najstarija 1956. godine. Sto se ti¢e najviseg
zavrSenog stupnja obrazovanja medu mladim ispitanicima, ve¢ina je zavrSila prijediplomski

studij, dok medu starijim ispitanicima vec¢ina je zavrSila samo srednju Skolu (Tablica 2).

Tablica 2. Najvisi zavrSeni stupanj obrazovanja ispitanika

SSS | VSS | VSS
Mladi ispitanici 4 5 1

Stariji ispitanici 5 4 1

Kao sto je vidljivo tablicom 3, ve¢ina mladih ispitanika je nezaposleno i ima samo status
studenta, dok s druge strane vecina starijih ispitanika je jo$ uvijek zaposleno, a ostali imaju

status umirovljenika.

Tablica 3. Radni status ispitanika

Zaposlen | Nezaposlen

Miadi ispitanici 4 6
Stariji ispitanici 6 4

Interesi 1 hobiji ispitanika su bili raznoliki. Kao §to je bilo i o¢ekivano, vecina ispitanika voli

Citati knjige. Mladi ispitanici su skloniji igranju drustvenih i video igara, dok stariji ispitanici
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vole provoditi vrijeme u prirodi i slusati glazbu. Obje su skupine ispitanika ljubitelji filmova i
druZenja s prijateljima 1 obitelji.

Nakon pitanja opéih informacija, slijedi trinaest pitanja koja ispituju vjestinu koriStenja
racunala, proslo iskustvo koriStenja kataloga i status ¢lanstva u Knjiznicama grada Zagreba.
Ispitanicima je postavljeno pitanje koliko su vjesti u koristenju racunala te su morali odabrati
broj na skali od 1 do 10 koji najbolje ocjenjuje njihovu vjestinu. Mladi ispitanici su vjestinu
najmanje ocijenili sa 7, a najvise s 10. Najcesca ocjena je bila 8. Dok kod starijih ispitanika
najmanji broj je bio 4, a najvisi je isto kao i kod mladih. Svi ispitanici, 1 mladi 1 stariji su rekli
da lako pronalaze informacije na internetu. Samo troje mladih ispitanika je ve¢ prije ovog
testiranja koristilo katalog Knjiznica grada Zagreba. Mnogo ih je koristilo kataloge drugih
knjiznica, kao Sto su katalog Nacionalne i sveuciliSne knjiznice u Zagrebu, katalog Filozofskog
fakulteta SveuciliSta u Zagrebu 1 jos nekoliko kataloga gradskih knjiznica iz gradova kao §to
su Samobor, Zadar, Pula 1 Osijek. Stariji ispitanici su po pitanju koriStenja kataloga bili
podijeljeni, tako da je petero ispitanika ve¢ prije koristilo katalog Knjiznica grada Zagreba, a
petero nije. Samo dvoje starijih ispitanika su koristili neki drugi knjiznicni katalog i to vec
spomenuti katalog Nacionalne i sveuciliSne knjiznice u Zagrebu i katalog knjiznice u
Njemackoj. Vecina ispitanika uopce ne koristi katalog, a razlozi za to su zato Sto nemaju
potrebe, nisu znali ni da postoji, ne znaju cemu sluzi ili pronalaze sve S$to im treba na internetu.
Pretpostavka je bila da ¢e vise mladih ispitanika ve¢ od prije biti upoznato s katalogom, ali
stariji ispitanici vise koriste usluge narodne knjiznice i posuduju knjige, dok mladi ispitanici
koriste usluge visokoskolske knjiznice njihovog sveuciliSta zbog pronalaska ispitne literature
ili pronadu sve na internetu. Ispitanici koji koriste katalog uglavnom pristupaju katalogu preko
racunala, rjede preko mobitela. Razlozi za koriStenje kataloga su obi¢no provjera dostupnosti
grade, dok stranicu knjiZnice koriste za provjeru radnog vremena knjiznice ili kako bi istrazili

ostale informacije kao $to su aktivni ¢itateljski klubovi.

Nakon snimanja pokreta ociju, testiranja upotrebljivosti i ocjenjivanja kataloga u
sustavu AttrakDiff, o kojima ¢e biti rije¢i kasnije, ispitanici su dobili jo§ sedam pitanja koja
utvrduju zadovoljstvo koriStenja kataloga 1 moguée komentare ispitanika. Od sveukupno
dvadeset ispitanika, osamnaest ispitanika je zadovoljno koristenjem kataloga Knjiznica grada
Zagreba. Iz svake skupine ispitanika je samo po jedan ispitanik nezadovoljan (Tablica 4). Ovi

rezultati ne potvrduju prvu hipotezu koja istice nezadovoljstvo ispitanika.
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Tablica 4. Zadovoljstvo koristenja kataloga KGZ-a

Zadovoljan | Nezadovoljan

Miadi ispitanici 9 1
Stariji ispitanici 9 1

Svaki mladi ispitanik je na pitanje mogu li se sjetiti nekog frustrirajuceg iskustva ili izazova
tijekom koriStenja kataloga odgovorio potvrdno, dok je samo Cetvero starijih ispitanika na isto
pitanje odgovorilo potvrdno. Najc¢es¢i spomenuti frustrirajuci trenuci su bili kada su ispitanici
trebali pronaci stajaliSte Bibliobusa 1 pronaci zbirku Zagrabiensia. Drugi izazovi se odnose na
samo pretrazivanje, kao na primjer to §to se otvara novi ,,tab* 1 otvaraju se linkovi koji vode na
stranicu knjiznice umjesto da informacije budu prikazane i u katalogu. Ispitanici su takoder
tijekom pretrazivanja knjiga bili nezadovoljni zato §to prvo budu predloZene knjige na
engleskom jeziku ili u nekim slu¢ajevima vizualna grada odnosno DVD umjesto knjiga na
hrvatskom jeziku koje 1 pretraZzuju. No nisu svi ispitanici mislili da je cijeli katalog loSe
osmisljen, takoder su naveli i neke korisne 1 zanimljive znacajke kataloga. NajviSe ispitanika
smatra da je trazilica najkorisnija znaCajka kataloga, takoder vezano uz traZilicu je napredno
pretrazivanje koje je ispitanicima pomoglo u pretrazivanju knjiga. Najzabavnija znacajka
kataloga prema ispitanicima je opcija najéitanijih knjiga u posljednjih 7 do 365 dana. Sto se
tiCe poboljSanja koje su ispitanici predlozili, najces¢e spomenuto poboljSanje je modernizacija
samog kataloga i trazilice te intuitivnije pretrazivanje i preglednija stranica. Jo$§ jedno
predloZeno poboljSanje je unaprijeden prikaz rezultata pretraZzivanja, odnosno kategorizacija
prema relevantnosti, $to bi znacilo da se novija izdanja pojavljuju na prvom mjestu, kao i
izdanja na hrvatskom jeziku te ako se pretrazuju knjige, da se prvo pojavljuju knjige a zatim
druga vrsta grade kao $to je audio ili vizualna grada. Jedna ispitanica je predlozila pretraZivanje

koriStenjem mikrofona, odnosno izgovaranjem pojmova umjesto upisivanja pojma u trazilicu.

Sedmero mladih ispitanika je reklo da bi katalog koristili ponovno, dvoje ih je reklo da bi
koristili ako bas moraju i samo jedna osoba je rekla da ne bi ponovno koristila katalog. Sli¢an

slu€aj je i kod starijih ispitanika, devetero bi ponovno koristilo katalog te samo jedan ne.
7.2.2. Pracenje pokreta oliju

Za potrebe pracenja pokreta ociju, koriStena je online stranica GazeRecorder

(https://gazerecorder.com/) te je koriStena web kamera osobnog racunala. Ispitanicima je bilo
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objasnjeno da trebaju sjediti uspravno na miru i gledati u ekran racunala gdje je bila otvorena
stranica kataloga Knjiznica grada Zagreba. Na pocetku samog testiranja, GazeRecorder
pokrece kalibraciju, ispitanici zatim prvo moraju pogledom pratiti crvenu tocku na ekranu, a
onda pratiti pokretima glave u smjeru strelice odnosno crvene tocke. Taj prvi test sluzi kako bi
softver mogao ispitati i podesiti pokrete o¢iju. Nakon prvotnog testa, otvara se stranica kataloga
te pocinje snimanje koje traje 30 sekundi. Ispitanici su dobili instrukcije da sjede na miru,
gledaju u stranicu kao $to bi to i inace Cinili te da ne otvaraju linkove, ali mogu pomicati mis§
kako bi vidjeli i donji dio stranice. Rezultati snimanja su prikazani toplinskom mapom koja
prikazuje tocke gdje su se o&i ispitanika najduze zadrzavale. Sto je boja crvenija, to je
intenzivniji pogled. Kao $to je vidljivo na slici 1, paZnju ispitanicima su odvlacile slike naslova
zvucnih 1 e-knjiga knjiga koje se nalaze odmah ispod trazilice, ali najviSe odjeljak ,,Zbirke*
gdje su navedene posebne zbirke knjiznice kao 1 link za web stranicu Knjiznica grada Zagreba

kgz.hr.
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Slika 1. Snimka pokreta o¢iju na stranici kataloga Knjiznica grada Zagreba

Zanimljivo je da je na kasnijoj snimci pokreta ociju vidljivo da su ispitanici vidjeli gdje se
nalaze bitne informacije kao ve¢ spomenute posebne zbirke, radno vrijeme knjiznica ili
najcitanije knjige u posljednjih nekoliko dana, ali kasnije mnogo ispitanika kada su iste
informacije trebali pronaci u sklopu testiranja upotrebljivosti, nisu se uopce sjetili da su ih ve¢
prije vidjeli te su ih ponovno trazili na drugim mjestima. Nakon testiranja kada bi im bilo
objasnjeno da su ve¢ prije to vidjeli, izjavili su da se uopce ne sjecaju. Postoji moguénost da bi
se ispitanici sjetili te informacije kada bi sami kod kuce pretrazivali. U istraZivackom okruZenju

i dok ih se snima, osjecaju pritisak koji utjece na njihovo pretrazivanje.
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S dvoje mladih ispitanika sniman je pokret o¢iju na web stranici Knjiznica grada Zagreba.
Slicno kao 1 u katalogu, najviSe paznje ispitanicima privlace slike obavijesti koje najavljuju
odredene dogadaje ili knjige (Slika 2).
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Slika 2. Snimka pokreta ociju na web stranici KnjiZnica grada Zagreba

Tijekom pracenja pokreta o€iju, pojavili su se razni problemi, ve¢inom vezani uz loSu
kalibraciju rezultata. Prilikom snimanja mladeg ispitanika, previsSe je okrenuo glavu i izasao iz
kalibriranog podrucja te iz tog razloga rezultati nisu dobro prikazani nego je toplinska karta
pomaknuta u desnu stranu. Takoder, problem se pojavio tijekom snimanja starijih ispitanika

koji moraju nositi naocale zbog slabog vida. U tom slucaju rezultati nisu bili zadovoljavajuci.
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7.2.3. Testiranje upotrebljivosti

Ispitanicima je otvorena stranica kataloga Knjiznica grada Zagreba te im je objasnjeno
da ¢e dobiti deset zadataka koje trebaju pokusSati rijeSiti na stranici kataloga (Prilog 2).
Ispitanici su trebali sami pokusati rijesiti zadatke, ali nekada je bila potrebna mala pomoc¢.
Nakon rjesavanja zadatka im je objasnjeno kako stvarno treba do¢i do toga. Ispitanici su

potaknuti da razmisljaju naglas i komentiraju dok pretrazuju.

Prvi zadatak je na prvi pogled vrlo jednostavan, ispitanici su trebali promijeniti jezik stranice
u engleski jezik te nakon uspjeSno obavljenog zadatka vratiti jezik stranice na hrvatski. Svi
mladi ispitanici su ga uspjeli rijesiti bez problema, ali to nije slucaj kod starijih ispitanika kao
Sto ¢e biti objasnjeno kasnije. Drugi zadatak je u nekim sluajevima bio problemati¢an iz
razloga Sto se informacije o radnom vremenu mogu pronaci na razli¢itim mjestima. Ispitanici
su trebali pronaci radno vrijeme odredene knjiznice putem opcije ,,Knjiznice na karti®, ali u
mnogo slu¢ajeva su pretrazivali opcijom ,, Kontakti“ i ,,Cesta pitanja §to u pravilu nije netoéno
jer u konacnici pronadu opciju ,,Radno vrijeme*, ali tamo nisu navedene sve knjiZnice te iz tog
razloga nema knjiznice koju su trebali prona¢i. Uglavnom sve knjiznice u mrezi Knjiznica
grada Zagreba imaju isto radno vrijeme s izuzetkom nekoliko knjiznica te iz tog razloga je
zadatak uspje$no rijeSen. Kada je ispitanicima dan savjet da probaju pronac¢i na neki drugi
nacin, uspjesno bi pronasli radno vrijeme te odredene knjiznice. Treci, Cetvrti, peti, Sestiisedmi
zadatak su se odnosili na pretrazivanje grade u odredenim knjiznicama i pokusSaj posudbe
knjige. Mladi ispitanici su sve navedene zadatke uspjesno rijesili (Tablica 5), Sto je odlican
rezultat i potvrduje drugu hipotezu, a to je da vecina ispitanika bez problema pretrazuje gradu
knjiznice.

Tablica 5. UspjeSnost rjeSavanja zadataka — mladi ispitanici

Zadatak | UspjeSnost rjeSavanja
1. 100%
2 100%
3 100%
4. 100%
5
6
7

100%
100%
100%
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8. 90%
9. 20%
10. 100%

Ispitanici su u puno sluc¢ajeva pokusavali na $to brze nacine pronaéi ono $to traze i prilikom
pretrazivanja nisu upisivali cijele naslove. Tako je jedan ispitanik upisao ,,Putni zapis macka“
umjesto pravog naslova knjige Putni zapisi jednog macka, ali nije dobio nikakve rezultate.
Petero ispitanika je koristilo komandu ,,CTRL+F* kako bi upisali pojam koji traze kako bi
lakSe 1 brZe pronasli ono S$to traze u katalogu. Jedan od mladih ispitanika koji su se prvi put
koristili katalogom, nije znao $to znaci ,,Posudba grade®, ali se uspio snaci kada je trebalo
rezervirati knjigu. Samo nekolicina ispitanika je primijetila da se s lijeve strane kataloga kada
se pretrazuje grada nalaze sve bitne opcije za suzavanje rezultata pretrazivanja. Student druge
godine diplomskog studija Bibliotekarstva koji je sudjelovao u istrazivanju je jedini koristio
opciju ,,Odabrani katalog* koji prilikom otvaranja prikaze sve zasebne kataloge svih knjiznica
u mrezi. Korisnik mozZe oznaciti katalog odredene knjiznice te zatim pretraziti gradu koja je

dostupna samo u toj knjiznici.

Osmi zadatak u kojem je trebalo pronaci raspored stajaliSta Bibliobusa samo jedna osoba nije
uspjesno rijesila jer ,,nije sigurna gdje bi tocno Bibliobus trebao spadat®, dok druga osoba nije
ni znala $to je Bibliobus, ali je na kraju uspjesno rijesila zadatak. Nekoliko ispitanika je kasnije
tijekom rjeSavanja upitnika reklo da bi Bibliobus trebao biti na drugom mjestu i nekako bolje
izrazen. Deveti zadatak je bio problemati¢an vecini ispitanika te ga je uspjelo rijesiti samo
dvoje mladih ispitanika. Radilo se o zbirci Zagrabiensia, ispitanici su trebali pronaci
informacije o samoj zbirci te odgovoriti na pitanje smije li se zbirka iznositi izvan prostora
knjiznice. Gotovo svaki ispitanik, mladi 1 stariji, je upisivao u trazilicu Zagrabiensia, na taj
nacin nisu uspjeli pronaci ono §to se trazilo od njih. Umjesto informacija, pronasli su izbor
grade iz zaviCajne zbirke. DoduSe, navedeno je da je grada namijenjena samo ,za rad u
knjiznici* §to je u konacnici odgovorilo na pitanje smije li se zbirka iznositi izvan prostora
knjiZnice, ali je zadatak oznacen kao neuspjeSan jer nisu tu informaciju pronasli na o¢ekivanom
mjestu. Nakon rjeSavanja zadatka, pokazano im je gdje se to¢no zbirka nalazi te je vecina

ispitanika izjavila da se zbirka treba nalaziti na drugom mjestu kao na primjer pod opcijom

,1zbor kataloga zbirki®, a ne pod opcijom ,,Knjiznice* gdje se trenutno nalazi.
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Kada pogledamo rezultate starijih ispitanika (Tablica 6), mozemo primijetiti da za razliku od
mladih ispitanika koji su imali osam od deset zadataka 100% uspjeSno rijeSenih, stariji

ispitanici su samo dva zadatka 100% uspjesno rijesili.

Tablica 6. UspjesSnost rjeSavanja zadataka — stariji ispitanici

Zadatak | UspjeSnost rjeSavanja
1. 80%
2. 90%
3. 100%
4. 70%
5. 80%
6. 70%
7. 100%
8. 80%
9. 0%

10. 60%

Problemi su se pojavili ve¢ na prvom zadatku jer dvoje ispitanika nije znalo kako promijeniti
jezik stranice. Najces¢i problem tijekom ispitivanja starijih ispitanika je taj Sto ispitanici nisu
detaljno pregledavali stranicu, ve¢ su gledali samo ono Sto se nalazi to¢no ispred njih na sredini
stranice. Iz tog razloga dvoje ispitanika nije vidjelo da se u gornjem desnom kutu nalazi opcija
za mijenjanje jezika stranice. Takoder jako Cesti slucaj kod starijih ispitanika je bio taj da su
sve Sto su htjeli na¢i upisivali u trazilicu kataloga kao §to bi na primjer upisivali u trazilicu web
preglednika. Primjer tog problema je bio najc¢esci tijekom zadataka pretrazivanja grade. Kada
su ispitanici trebali pronaéi knjigu u odredenoj knjiznici, u trazilicu bi upisali naslov knjige i
ime knjiznice te bina stranici pisalo da ,,za unesene uvjete pretrazivanja nema rezultata®“. Jedna
ispitanica je rekla ,,bilo bi dobro da mogu upisat i ime knjige 1 knjiznicu®. Jo$ jedan neispravan
nacin pretrazivanja knjige u odredenoj knjiZnici koji je bio Cest tijekom istrazivanja sa starijim
ispitanicima je bio putem knjiZnice. Ispitanici bi pronasli knjiZznicu na Kkarti, otvorili
informacije o knjiZnici i tamo pokusali pronac¢i dostupnu gradu, Sto naravno nisu uspjeli. Nakon
toga im je dan savjet da koriste traZilicu za pretraZivanje, ali opet nisu bili sigurni §to to¢no
upisati. Neki od primjera upisivanja nepotrebnih pojmova u trazilicu su bili upisivanje ,,DVD*

uz naslov ili kada je trebalo pronaci knjigu na engleskom jeziku upisali bi ,,Hobbit engleski*
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Sto takoder nije dalo nikakve rezultate. Prilikom rjeSavanja sedmog zadatka u kojem su
ispitanici trebali pronaé¢i knjigu Zivotinjska farma pretrazujuéi samo koriStenjem rije¢i
,»Zivotinjska“ jedna ispitanica je slucajno napisala krivo ,,zivptonjska“ te je svejedno dobila iste

rezultate koje bi dobila da je tocno upisala.

Kod zadataka pretrazivanja grade, najviSe problema je stvarao Cetvrti zadatak u kojem su
ispitanici trebali pronac¢i knjigu Hobit na engleskom jeziku. Naime, na engleskom jeziku se
piSe The Hobbit $to su ispitanici 1 upisivali, ali prvi rezultat je The Hobbit: an unexpected
Journey: visual companion autorice Jude Fisher, §to je zbunjivalo ispitanike jer su mislili da su
pronasli zadanu knjigu, dok u stvarnosti knjiga koju su trazili se nalazila tek na petom mjestu
nakon glazbene grade i izdanja na njemackom jeziku. Sli¢ni problemi su bili kod razli¢itih
izdanja te su neki ispitanici otvarali knjigu po knjigu kako bi pronasli koje to¢no izdanje se
nalazi u odredenoj knjiznici. 1z tog razloga je nekolicina ispitanika rekla da bi ,,najnovije
izdanje trebalo biti na vrhu®. Dvoje ispitanika je mislilo da su dosli do kraja 1 da su pronasli
samo tri rezultata jer se na stranici izmedu rezultata nalazi odjeljak prikazan na slici 3, koji

istice dodatne rezultate u drugim oblicima kao $to su mrezni izvori, ¢lanci 1 ostalo.

m B xnjga <a posuanu gy
A Grada e
B knjiga 16 n
I vizualna grada Harry Potter i zatocenik Azkabana /). k. rowling ; [preveo s
[ clanak 1 engleskoga Zlatko Crnkovic). 4. izd.
Rowling, Joanne Kathleen q
A Odredeno djelo je
Za posudbu 24 Zagreb : Algoritam, 2001.
knjiga Za posudbu €@
A Godina
2023 1
2017 1 PRETRAZIVANJE PRONALAZI REZULTATE | ZA
2016 7]
2014 2 N izvore
2011 2 ,
¢lanci, ostali e-izvori u cjelovitome sadrzaju
vise...
MreZni izvori obuhvacaju ostalo (2)
A Sadrzaj
Knjizevnost " n
P Harry Potter i zatocenik Azkabana ). k. rowling ; [preveo s
i ; engleskoga Zlatko Crnkovic]. 2. izd.
Ddiezdciec il ades GK 7 Rowling, Joanne Kathleen a
Djedji odjel, Knjiznica 5
Mgdveiﬁak Zagreb : Algoritam, 2001.
Medioteka GK 4 i .
Odijel za djecu KnjiZznice 4 B knjiga Za posudbu €D
RSB e

Slika 3. Odjeljak izmedu rezultata

Osmi zadatak, vezan uz Bibliobus, samo dvoje starijih ispitanika nije rijeSilo uspjeSno. Deveti
zadatak, koji je od mladih ispitanika samo dvoje rijeSilo uspjeSno, od starijih ispitanika nitko
nije uspio rijeSiti. Deseti zadatak je kod starijih ispitanika drugi najloSije rijeSen zadatak, ali
opet vise od pola ispitanika ga je rijeSilo uspje$Sno. Zanimljivo je da ispitanici dok pretrazuju

neke druge informacije, slucajno pronadu informacije koje ¢e im trebati u kasnijim zadacima,
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ali dok dodu do tih zadataka, ve¢ su zaboravili da su to ve¢ prije vidjeli. Na primjer, nekoliko
ispitanika se sjetilo da su opciju za Bibliobus ve¢ prije vidjeli, ali se nisu mogli sjetiti gdje
tocno. Jedna ispitanica je ¢ak na glas rekla ,,najéitanije dok je pregledavala katalog, ali kada
je trebalo pronadi naj¢itaniju knjigu u posljednjih sedam dana, uopée se nije sjecala da je veé

vidjela tu opciju 1 izrekla naglas.

Stariji ispitanici su uglavnom bili jako zadovoljni nakon istrazivanja jer su naucili nesto novo
te su bili spremni samostalno istrazivati §to se jo§ sve moze pronaci u katalogu. Takoder su
rekli da sami pretrazuju katalog kod kuce, uzeli bi si viSe vremena i otvarali svaki ,,link*
posebno dok ne pronadu ono Sto traze. Tijekom istrazivanja osjecaju pritisak i1 dodatni stres

zbog kojeg im je vjerojatno teze razmisljati.

Ispitanici su tijekom istraZzivanja imali mnogo zanimljivih komentara kao komentar mladog
programera ,,To se da puno bolje modernizirat.“ koji se odnosio na traZilicu kataloga. Takoder
je za trazilicu jedna starija ispitanica rekla da ,,ne trebaju nikakvi vizualni dozivljaji, nego da
napravi §to treba“. Ispitanici su takoder imali mnogo pitanja, od kojih za neka nisu ocekivali
odgovor, ali Cesto pitanje tijekom istrazivanja je bilo ,,Smijem li to googlati?*, na $to je odgovor

naravno bio negativan.
7.2.4. AttrakDiff

Nakon rjeSavanja zadataka u katalogu, svih dvadeset ispitanika je na stranici AttrakDiff
ocijenilo katalog Knjiznica grada Zagreba. Alat AttrakDiff ne nudi opciju hrvatskog jezika te

je iz tog razloga ispitanicima ponuden prijevod svih pojmova.

Rezultati su prvo prikazani portfeljem rezultata. Okomita tamno siva os prikaza prikazuje
hedonisti¢ku kvalitetu, vodoravna tamno siva os pokazuje pragmati¢nu kvalitetu. Sto je veéi
plavi pravokutnik pouzdanosti, manje je sigurno u koju regiju pripada, mali plavi pravokutnik
pouzdanosti prikazuje pouzdanije i manje sluc¢ajne rezultate istrazivanja. Takoder pravokutnik
pokazuje slazu 1i se ispitanici u procjeni kataloga, §to je veci pravokutnik, to su ocjene

varijabilnije.
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Slika 4. Portfolio - prezentacija

Rezultatom portfolija — prezentacije mozemo vidjeti da su ispitanici ocijenili katalog kao
neutralan (Slika 4). Iako se 1 veéi 1 manji pravokutnici pouzdanosti nalaze u neutralnom
podrucju, mozemo vidjeti da su pomaknuti udesno prema podrucju ,task-oriented* Sto u

prijevodu znaci ,,usmjeren na zadatak®.

Prosje¢ne vrijednosti dimenzija AttrakDiff ocijenjenog kataloga prikazane su dijagramom

prosjecnih vrijednosti.
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Diagram of average values
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Slika 5. Dijagram prosje¢nih vrijednosti

Prema rezultatima vidljivim na slici 5, moZe se vidjeti da su korisnici pragmaticku kvalitetu
(PQ) kataloga ocijenili pozitivno kao i hedonisti¢ku kvalitetu identiteta (HQ-I). Atraktivnost
(ATT) je najbolje ocjenjena, dok je hedonisticka kvaliteta stimulacije (HQ-S) najloSije
ocjenjena i jedina negativno ocjenjena stavka. Iz rezultata se moze zakljuciti da ispitanici
OPAC smatraju upotrebljivim, odnosno da uspijevaju posti¢i ciljeve koriStenjem proizvoda.
Ispitanicima se mogu poistovjetiti s OPAC-om i privlac¢an im je, $to ne potvrduje tre¢u hipotezu
da stranica kataloga ispitanicima nije vizualno privlacna. LoSe ocjenjenom hedonistickom

kvalitetom stimulacije moZemo zakljuciti da OPAC ispitanicima nije poticajan i zanimljiv.

Nadalje su prikazane srednje vrijednosti parova rijeci u kojima mozemo vidjeti kako je

ocijenjen odnos. One pokazuju koje su karakteristike pozitivno oznaene, a koje negativno.
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Description of word - pairs

r ™ ™ T ™ ™ A
technical - human
F + + + + 1
complicated - simple
F + + + + 1
impractical - practical
F + + + + 1
cumbersome - strightforward
F + + + + 1
unpredictable - predictable
F + + + + 1
confusing - clearly structured
F + + + + 1
unruly - manageable
F + + + 1
isolating - connective
F + + + 1
unprofessional - professional
F + + + 1
tacky - stylish
F + + + + 1
cheap - premium
P-P F + + .< + + 1
alienating - integratin
9 J 9 F + + >. + + 1
separates me - brings me closer ]
F + + T + + 1
unpresentable - presentable >
F + + + + 1
conventional - inventive
F + + - + + 1
unimaginativ - creative
F + + + + 1
cautious - bold
F + + + + 1
conservative - innovative
F + + + + 4
dull - captivating
F + + + + 1
undemanding - challenging
F + + + + 4
ordinary - novel
F + + + + 1
unpleasant - pleasant
F + + + + 1
ugly - attractive
F + + + + 1
disagreeable - likeable
||: F + + + + 1
rejecting - invitin
< jecing O + + 1 + 1
bad - good
F + + T + 1
repelling - appealin
) P ) g pp. . g F + + T + 1
discouraging - motivating L i i 1 i i K
-3 -2 -1 0 1 2 3

—m- Product: OPAC - KGZ (n=20)

Slika 6. Opis parova rijeci

Iz rezultata se moZe vidjeti da su ispitanici uglavnom birali pozitivne vrijednosti kako bi opisali
katalog (Slika 6). Najbolje ocjenjena vrijednost je upravljivost kataloga u odnosu na
neposlusnost (engl. unruly — manageable). U hedonisti¢koj kvaliteti identiteta su izabrali dva
negativna atributa, to pokazuje da ispitanici smatraju da je kvaliteta kataloga vise jeftina nego

prvoklasna (engl. cheap — premium) i da ih katalog odvaja od ljudi umjesto da ih povezuje s
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ljudima (engl. separates me — brings me closer). Gotovo u cijeloj hedonistickoj kvaliteti
stimulacije su korisnici izabrali negativne vrijednosti, jedina pozitivna vrijednost je

nezahtjevnost kataloga u odnosu na izazovnost (engl. undemanding — challenging).

Evaluacija kataloga je ispitanike potakla na dodatno razmisljanje naglas i komentiranje.
Tijekom odabira izmedu prvog para rijeci ,,tehnicki* (engl. fechnical) u odnosu na ,,po mjeri
covjeka* ili ,ljudski (engl. human), ispitanik je za katalog rekao ,,Human je prema tome
koliko greSaka ima.*, dok je druga ispitanica rekla da tijekom koriStenja kataloga ,,treba
razmiSljati kao stroj”. Prilikom odabira izmedu pojmova ,,izoliraju¢i (engl. isolating) u
odnosu na ,,povezujuc¢i (engl. connective), ispitanik je rekao da je katalog ,,vrlo isolating*.
Ispitanica starije grupe ispitanika je rekla da ako usporedi stranicu kataloga Knjiznica grada
Zagreba s drugim stranicama, ,,ima stranica koje su toplije®. ,,Toplina* stranice u ovom slucaju

se odnosi na to koliko stranica ispitanicu privlaci i povezuje.
7.2.5. Korisni¢ke persone

Kao §to je ve¢ prije spomenuto u radu, korisnicke persone napravljene su na temelju
upitnika na koji su ispitanici odgovarali. Osmisljene su dvije korisnicke persone, jedna koja
predstavlja mladu skupinu ispitanika 1 druga koja predstavlja stariju skupinu ispitanika.
Odredene su prosjecne godine ispitanika i prosjecni najvisi zavrSeni stupanj obrazovanja.
Dizajn korisnickih persona je izradivan online platformom Canva za graficki dizajn koja pruza

razne alate za izradu postera, prezentacija i slicno.

Korisnicka persona koja predstavlja mladu skupinu potencijalnih korisnika je muska osoba
koja je nazvana ,Ivan“ (Slika 7). ,Ivan®“ je student druge godine diplomskog studija
Bibliotekarstva koji ima 27 godina. Interesi i hobiji su takoder odredeni prema odgovorima
mladih ispitanika, te iz tog razloga ,,Ivan“ voli drustvene igre, video igre, filmove, druZzenje s
prijateljima i ¢itanje knjiga. Vecina mladih ispitanika koji Citaju knjige su naveli da najviSe
Citaju popularne romane, a poneki Citaju i stru¢nu literaturu, ali iz potrebe obavljanja
fakultetskih obaveza. Kao $to je ve¢ prije navedeno, mladi ispitanici se dobro znaju sluZiti
racunalima 1 internetom i radije samostalno pronalaze informacije. Promatranjem mladih
ispitanika dok su obavljali zadatke 1 analizom njihovih komentara, ,,Jvanu* stvaraju frustracije

nejasna stranica 1 informacije koje se ne nalaze na o¢ekivanom mjestu.
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lvan

Student

Codine: 27

Spol: Musko

Obrazovanje: VSS

BIOGRAFILJA

Ivan je student druge godine diplomskog studija Bibliotekarstva. U
slobodno vrijeme se voli druziti s prijateljima uz drustene igre, video
igre ili filmove. Od knjiga najvise Cita belatristiku, ali ponekad i stru¢nu
literaturu koja mu je potrebna za obavljanje obaveza na fakultetu.

CILJEVI FRUSTRACIJE
¢ Pronaci strucnu literaturu e Stranica nije dovoljno jasna
* Otkriti nove naslove * Informacije se ne nalaze na
* Pronaci dobre filmove ocekivanom mjestu

VJESTINE

Internet 2.8.8.8 8.9

Racunalo Fokkk

Komunikacija Fokok

Drudtvene mreze L8081

INTERESI | HOBI1JI

% PR - ik M

DRUSTVENE VIDEO IGRE FILMOVI DRUZENIJE CITANIE
IGRE

Slika 7. Korisnicka persona — mlada osoba

Korisnic¢ka persona koja predstavlja stariju skupinu potencijalnih korisnika je Zzenska osoba
koja je nazvana ,Marija* (Slika 8). ,,Marija“ je umirovljenica koja ima 65 godina. ,,Marija*
voli prirodu te putovati i Setati. Takoder je veliki ljubitelj glazbe. ,,Marija“ kao 1 ,,Jvan* voli
Citati popularne romane, ali 1 krimice i knjige o zdravlju. Kada joj unuci dodu u posjetu cesto
posuduje djecju knjiZzevnost kako bi im mogla Citati. ,,Marija“ zna osnove koristenja racunala
i dobro se snalazi na internetu, ali voli komunicirati s drugim ljudima i potraziti pomoc¢.
,Mariju* frustrira §to se ne moze dobro snaci na stranici knjiznice zbog previse informacija i

Cesto se ne moze sjetiti gdje je ve¢ prije vidjela informaciju koja joj je potrebna.
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Marija

Umirovljenica

Godine: 65
Spol: Zensko

Obrazovanje: SSS

BIOGRAFIJA

Marija je umirovljenica koja u slobodno vrijeme voli putovati, Setati i
slusati glazbu. Voli citati belatristiku, krimice, knjige o zdravlju, a
ponekad i dje¢ju knjizevnost kada unuci dodu u posjetu.

CILJEVI FRUSTRACIJE
* Pronaci radno vrijeme * Ne snalazi se dobro na stranici
knjiznice * Previse informacija
e Otkriti nove naslove * Ne moZe se sjetiti gdje je to vec
* Pronaciraspored stajalista prije vidjela
Bibliobusa
VJESTINE
Internet L8001
Rac¢unalo okk

Komunikacija 2888 8.
Drustvene mreze k%

INTERESI 1 HOBUI

B A A M

PUTOVANIA GLAZBA FILMOVI HODANJE/ CITANIE
PLANINARENIE

Slika 8. Korisnicka persona — starija osoba

Rezultati korisni¢kih persona nam pokazuju da bi informacije koje se nalaze na stranici
kataloga trebale biti bolje rasporedene 1 naglasene. ViSak informacija samo zbunjuje korisnike
koji uglavnom katalog koriste samo kako bi provjerili radno vrijeme knjiznice i1 provjerili
dostupnost grade. Mladi korisnici su vise skloni sve $to ih zanima provjeriti putem interneta,

dok stariji korisnici radije izabiru osobno oti¢i u knjiZnicu ili nazvati kako bi pitali zaposlenike.
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7.2.6. Preporuke za poboljSanje

Na temelju prikupljenih rezultata istrazivanja i uocenih izazova s kojima su se susreli
ispitanici, u nastavku su predstavljene preporuke za pobolj$anje korisni¢kog iskustva u OPAC-

u Knjiznica grada Zagreba.

Rezultati su pokazali da su gotovo svi ispitanici (18 od 20) zadovoljni koristenjem kataloga,
iako su zabiljezeni odredeni problemi, posebice u pretrazivanju grade. Pracenje pokreta ociju
je pokazalo da ispitanike privlace slike u boji, kao i dobro istaknute informacije. U slu¢aju web
stranice KnjiZznica grada Zagreba, elementi koji odvlace paznju su korisni jer stranica sluzi kao
neka vrsta reklame za aktualne 1 nadolazece dogadaje, ali u slu¢aju kataloga knjiZnice, korisnici
se trebaju koncentrirati na kljune funkcionalnosti kako bi dosli do bitnih informacija. Mladi
ispitanici su imali manje poteSkoca u rjeSavanju zadataka koji su sluzili za testiranje
upotrebljivosti, dok su se stariji ispitanici susreli s viSe problema, osobito u snalazenju na
stranici kataloga. Korisnici uglavnom Zele da katalog bude Sto jednostavniji 1 da Sto brze dodu
do Zeljenih rezultata. Katalog ne koriste za kompleksne zadatke, ve¢ samo za pretrazivanje
grade ili trazenje informacija o knjiznici. Iz tog razloga se predlaze modernizacija i poboljSanje
pristupacnosti kataloga. Sucelje bi trebalo biti intuitivnije i prilagodeno razli¢itim profilima
korisnika. Kako bi se korisnici jo§ bolje snaSli u pronalazenju potrebnih informacija, rezultati
pretrazivanja trebali bi biti jasnije kategorizirani prema vrsti grade (knjige, vizualna grade i sl.)
irelevantnosti. Na primjer, prioritet bi trebali imati noviji naslovi i naslovi na jeziku koriStenom
tijekom pretrazivanja. Modernizacijom sucelja bi se mogla uvesti mogucénost pretrazivanja
glasom, §to bi moglo olak3ati pretrazivanje starijim korisnicima i onima koji imaju poteskoce

s koristenjem tipkovnice.

Ispitanici su iskazali interes 1 spremnost za ucenje, stoga bi bilo korisno redovito organizirati
besplatne radionice na kojima bi korisnici mogli nauciti kako se pravilno koristiti katalogom i
olakSati pronalazak bitnih informacija. Iako su na stranici knjiznice dostupne upute za
koriStenje kataloga, korisnicima moZe biti teSko pronaci upute, te bi ih iz tog razloga trebalo

bolje istaknuti.

Ove preporuke trebale bi znacajno unaprijediti upotrebljivost i zadovoljstvo korisnika pri
koriStenju OPAC-a Knjiznica grada Zagreba. Knjiznice bi redovito trebale testirati
upotrebljivost kako bi se sustav kontinuirano prilagodavao promjenama u potrebama i
oc¢ekivanjima korisnika. PoboljSanjem korisnickog sucelja ocekuje se smanjenje frustracije

korisnika i povecanje zadovoljstva, §to moze dovesti do ceS¢e upotrebe OPAC-a.
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8. Zakljucak

Narodne knjiznice trebaju svojim korisnicima osigurati pristup znanju i informacijama
nam pomaze u identificiranju korisni¢kih navika i osjecaja tijekom koriStenja knjizni¢nih
usluga iu slucaju ovog rada, tijekom koriStenja online kataloga knjiznice. Korisnici su ¢esto u
potrazi za specificnim informacijama i o¢ekuju brz i ucinkovit pristup resursima. Stoga je
klju¢no za knjiZznice ne samo da osiguraju pristup informacijama, ve¢ i da stvore ugodno 1
korisno iskustvo za svakog pojedinog korisnika. Literatura savjetuje kontinuirano pracenje i
prilagodavanje svojih usluga, kako bi knjiZnice ostale bitan 1 koristan resurs za sve ¢lanove
zajednice. Kroz sustavna istrazivanja, poput upitnika, testiranja upotrebljivosti, pracenja
pokreta ociju 1 analize korisnickih persona, knjiznice mogu dobiti dragocjene uvide u to kako
korisnici dozivljavaju njihove usluge i gdje postoje mogucnosti za poboljSanje. Istrazivanje
korisnickog iskustva treba se obavljati u svim vrstama usluga, Sto ukljucuje i fizi¢ke usluge
poput dostupnosti i kvalitete grade 1 informacija, ali i online usluge, poput online kataloga,
digitalnih zbirki i udaljenog pristupa informacijama. Uz brz razvoj tehnologije, korisnicka
oCekivanja takoder se mijenjaju, zahtijevaju¢i od knjiznica da unaprijede svoje digitalne
resurse 1 pruze efikasnije 1 intuitivnije online iskustvo. OPAC-i postaju sve vazniji alati za
korisnike u pronalazenju 1 pristupu informacijama jer omogucuju cjelodnevni pristup neovisno

o lokaciji korisnika.

Istrazivanje korisnickog iskustva OPAC-a Knjiznica grada Zagreba koje je provedeno u svrhu
ovog rada imalo je cilj prikupiti podatke o korisniCkom iskustvu i testirati upotrebljivost
OPAC-a. Rezultati istrazivanja dobiveni testiranjem dvadeset ispitanika dvaju dobnih skupina
pruzaju vrijedne informacije za poboljSanje korisnickog iskustva. Druga hipoteza, da ¢e veéina
ispitanika bez problema pretraziti gradu knjiznice, potvrdena je rezultatima ovog istrazivanja.
Vecina ispitanika je po prvi put koristila katalog, ali je uspjeSnost rjeSavanja zadataka i dalje
bila zadovoljavajuca. Rezultati takoder pokazuju da se mladi korisnici lakSe snalaze u
koriStenju OPAC-a, dok stariji korisnici zahtijevaju dodatnu podrsku. Iz tog razloga se
preporucaju daljnje prilagodbe u dizajnu i edukaciji kako bi OPAC bio pristupacniji svim
korisnicima. Trazilica se pokazala kao najkorisnija znaCajka kataloga te su ispitanici vrlo
zadovoljni koriStenjem kataloga, ali 1 dalje ima prostora za poboljSanje. Neka od predloZenih
poboljSanja su modernizacija kataloga i trazilice. Ispitanici su takoder izrazili potrebu za

boljom organizacijom informacija i rezultata.
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Prilozi

Prilog 1 — Pitanja upitnika

1.

AN Tl

Ime i prezime

Godiste

Spol

Najvisi zavrSeni stupanj obrazovanja
Radni status

Interesi i hobiji

Pitanja prije testiranja upotrebljivosti

A O

—_— = = =
W NN = O

Koliko ste vjesti u koriStenju racunala (1-10)?

Pronalazite li lako informacije na Internetu?

Jeste li ¢lan Knjiznica grada Zagreba, ako da, koliko dugo?
Koristite 1i usluge Knjiznica grada Zagreba?

Sto ina¢e posudujete u knjiznici?

Jeste li ve¢ prije koristili katalog Knjiznica grada Zagreba?
Jeste li koristili neki drugi knjizni¢ni katalog, ako da, koji?
Koristite i katalog Knjiznica grada Zagreba?

Zasto ne koristite katalog?

. Koliko c¢esto koristite katalog?
. Koje specificne zadatke ili aktivnosti obicno obavljate u katalogu?
. Na kojim uredajima pristupate katalogu?
. Kada zelite oti¢i na stranicu kataloga, da li upiSete ,,Katalog Knjiznica grada Zagreba*

u Google pretrazivac ili pristupate katalogu putem internetske stranice Knjiznica grada

Zagreba?

Pitanja poslije testiranja upotrebljivosti

1.

Koliko ste zadovoljni svojim cjelokupnim iskustvom koriStenja kataloga Knjiznica

grada Zagreba?

Mozete li se sjetiti nekog frustrirajuéeg iskustva ili izazova? Sto vam je bilo najvise

problemati¢no?

Postoje li odredene znacajke kataloga koje smatrate najkorisnijima ili najzabavnijima?

Kako otkrivate nove sadrzaje u katalogu?
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. Postoje li znacajke koje vam pomazu da ucinkovitije pronadete sadrza;?
. Postoje li poboljsanja koja biste predlozili za povecanje upotrebljivosti? Da mozete
promijeniti ili dodati jednu stvar u katalogu, §to bi to bilo?

. Biste li ponovno koristili katalog?
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Prilog 2 — Zadaci za testiranje upotrebljivosti

1.

10.

PokuSajte promijeniti jezik stranice na engleski jezik, ako ste uspjesno
promijenili, vratite natrag na hrvatski jezik.

Pronadite radno vrijeme Knjiznice Novi Zagreb.

Da li je u Knjiznici Bozidara Adzije dostupna knjiga ,,Harry Potter i zatocenik
Azkabana“ autorice J. K. Rowling?

Moze li se u Gradskoj knjiznici posuditi knjiga ,,Hobit (engl. The Hobbit or
There and Back Again)* autora J. R. R. Tolkiena na engleskom jeziku?

Koliko je dostupnih DVD videa (vizualna grada) ,,Kronike iz Narnije: plovidba
broda Zorogaza* za posudbu?

PokuSajte napraviti rezervaciju knjige ,,Putni zapisi jednog macka‘* autora Hiroa
Arikawe.

Pokusajte prona¢i knjigu ,.Zivotinjska farma* autora Georgea Orwella, prvo
pretrazujuci prema naslovu koriste¢i samo rijec ,,zZivotinjska®, a zatim prema
autoru koriste¢i samo prezime ,,Orwell*.

Pronadite informaciju kada Bibliobus dolazi na postaju Studentski grad.
Pronadite informacije o zbirci Zagrabiensia. Moze li se zbrika iznositi izvan
prostora knjiznice?

Pokusajte pronaci informaciju koja je knjiga najcitanija u posljednjih 7 dana.

50



LA .

Korisnicko iskustvo na primjeru OPAC-a KnjiZnica grada

Zagreba

Sazetak

Ovaj rad istrazuje korisni¢ko iskustvo (UX) na primjeru OPAC-a Knjiznica grada Zagreba
koriste¢i metode upitnika, testiranja upotrebljivosti, pracenje pokreta ocCiju, AttrakDiff 1
korisnicke persone. Cilj rada je istraziti korisnicke interakcije, preferencije i izazove unutar
okruZenja online kataloga knjiZznice. Rad zapocinje pregledom literature, definiranjem
pojmova korisnickog iskustva, upotrebljivosti, OPAC-a 1 narodnih knjiZnica. Istrazivanje
zapocCinje upitnikom koji pomaZe bolje upoznati korisnike, njihove navike i1 preferencije.
Pracenje pokreta ociju nadopunjuje 1 pomaze u analizi korisni¢ke pozornosti i obrazaca
interakcije, pruzaju¢i uvid u u¢inkovitost vizualnog dizajna 1 izgleda. Testiranje upotrebljivosti
provodi se kako bi se identificirali konkretni problemi s upotrebom sucelja, ocijenila
efikasnost, u€inkovitost 1 zadovoljstvo korisnika pri koriStenju sustava. AttrakDiff, alat za
procjenu percepcije korisnika o estetskim 1 hedonistickim kvalitetama sucelja, koristi se za
dodatno razumijevanje kako korisnici dozivljavaju atraktivnost i privlanost OPAC-a. Osim
toga, korisnicke persone izradene su tako da predstavljaju razliite korisniCke arhetipove.
Kombiniranjem rezultata svih metoda, rad pruza sveobuhvatan uvid u korisnicko iskustvo

OPAC-a, s ciljem poboljsanja funkcionalnosti i zadovoljstva korisnika.

Kljucne rijeci: korisnicko iskustvo, upitnik, AttrakDiff, pracenje pokreta ociju, korisnicke

persone
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User experience on the example of Zagreb City Libraries OPAC

Summary

This paper investigates the user experience (UX) on the example of the Zagreb City Library
OPAC using questionnaire methods, usability testing, eye movement tracking, AttrakDiff and
user persona. The aim of the paper is to investigate user interactions, preferences and
challenges within the online library catalog environment. The paper begins with a literature
review, defining the concepts of user experience, usability, OPAC and public libraries. The
research begins with a questionnaire that helps to get to know the users better, their habits and
preferences. Eye Tracking complements and helps analyze user attention and interaction
patterns, providing insight into the effectiveness of visual design and layout. Usability testing
is carried out in order to identify specific problems with the use of the interface, to evaluate the
effectiveness, efficiency and satisfaction of users when using the system. AttrakDiff, a tool for
assessing users' perceptions of the aesthetic and hedonic qualities of an interface, is used to
further understand how users perceive the attractiveness of OPACs. In addition, user persona
is created to represent different user archetypes. By combining the results of all methods, the
paper provides a comprehensive insight into the user experience of the OPAC, with the aim of

improving functionality and user satisfaction.

Key words: user experience, questionnaire, AttrakDiff, eye tracking, user persona
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