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1. UvOD

1.1. Problem istraZivanja

Danas vecina svjetskog stanovnistva zivi u gradovima i oni postaju glavna srediSta
ljudskih aktivnosti. Gradovi igraju vaznu ulogu u drustvenim i ekonomskim aspektima Sirom
svijeta, te imaju veliki utjecaj na okolis.> Broj stanovnika koji Zive u gradovima se stalno
povecava te se pretpostavlja da ¢e do 2050. godine u gradovima zivjeti 70% ukupnog

svjetskog stanovnistva.

Rastom gradova odnosno rastom broja stanovnika, njihovih potreba i kompleksnosti
gradova javljaju se brojni problemi. Proteklih par desetljeca razvoj tehnologija i inovacija
doveo je do ucestalijeg pojavljivanja pojma pametnog grada kao rjesenja nastalih problema.
Razvojem novih tehnoloskih inovacija koncept pametnog grada postaje sredstvo za postizanje
u¢inkovitijih i odrzivijih gradova.? Pametan grad je grad koji funkcionira na odrziv i
inteligentan nacin tako $to integrira svu svoju infrastrukturu i usluge u kohezivnu cjelinu te
koriste¢i uredaje za pracenje i kontrolu osigurava odrzivost i efektivnost.® Glavne inovacije
vezane za koncept pametnog grada su rast gradanima orijentiranog pristupa koji razmatra

urbane probleme iz perspektive potreba gradana i ukljudivanja gradana u funkcioniranje

grada.’

U posljednjih nekoliko desetlje¢a razvilo se nekoliko podru¢ja koja obuhvacaju
korisniku orijentirani pristup: Human Computer Interaction (HCI), Human Factors,
Interaction Design, Usability Engineering, User Centered Desing (UCD), User Experience
(UX).> U radu ée biti spomenuti neki od navedenih pristupa, a naglasak ¢e biti stavljen na

korisniku orijentiran razvoj (engl. User Centred Design).

Gradanima orijentirani pristup razvoju informacijskih sustava ima za cilj stvoriti

uporabljive sustave, a prema autorima Gould i Lewis opéeprihvaceno je da su temeljni

! Albino, V. et al (2015): Smart Cities: Definitions, Dimensions, Performance, and Initiatives, Journal of Urban
Technology, Vol. 22, No. 1, str. 3

2 Monzon, A. (2015): Smart Cities Concept and Challenges: Bases for the Assessment of Smart City Projects, u
Smart Cities, Green Technologies, and Intelligent Transport System, 4th International Conference, Smartgreens,
Lisbon, str. 18

3 Hancke, G. P. et al (2013): The Role of Advanced Sensing in Smart Cities, Sensors Journal, br. 13, str. 393-
425.

4 Monzon, A. (2015): Smart Cities Concept and Challenges: Bases for the Assessment of Smart City Projects, u
Smart Cities, Green Technologies, and Intelligent Transport System, 4th International Conference, Smartgreens,
Lisbon, str. 20

5 Richter, M., Fllckiger, M. (2014): User-Centred Engineering, Springer-Verlag, Berlin Heidelberg, str. 3



principi na kojima se temelji pristup: rani fokus na korisnika i zadatke, empirijska mjerljivost

i iterativni dizajn.®

Korisniku orijentirani pristup nastao je kao alternativa vodopadnim metodama koje
nisu imale moguénost testiranja rjeSenja s krajnjim korisnicima niti moguénost vra¢anja na
neku od prethodnih faza. On stavlja korisnika u srediSte procesa i predstavlja iterativan proces
koji omoguéuje kretanje naprijed i nazad izmedu faza, s korisnikom u sredistu svake faze.” U
najjednostavnijoj verziji sastoji se od Cetiri faze. U radu ¢e se paznja najvise usmjeriti na prvu
fazu prikupljanja korisni¢kih zahtjeva u kojoj se koriste metode anketiranja i intervjua koje ¢e

takoder biti opisane u teorijskom dijelu rada.

Za sustave koji se razvijaju bez ukljucivanja korisnika mozemo re¢i da se zasnivaju na
pretpostavkama, odnosno bez informacija o potrebama i oc¢ekivanja korisnika ne mozemo
znati hoée li ¢e sustav biti koristan odnosno hoce li ispunjavati svoju svrhu vezanu za

zadovoljenje potreba korisnika.

Problem istrazivanja rada je razvoj informacijskih sustava, posebno dio koji se odnosi
na prikupljanje, ispunjavanje zahtjeva korisnika, utvrdivanje metoda koje se koriste u razvoju
gradanima orijentiranih informacijskih sustava i na¢in na koji te metode ukljucuju korisnike u
razvoj sustava tako da on ispunjava svoju svrhu, odnosno pruzi informacije koje su im

potrebne.

Dio problema odnosi se i na same korisnike. Istrazit ¢e se njihova uloga u razvoju navedenih
sustava kao pruzatelja informacija te kako izabrati metodu koja ¢e na §to jednostavniji nacin

od korisnika dobiti §to vise upotrebljivih informacija.

6 Kujala, S. (2003): User involvement: A review of the benefits and Challenges, Behaviour & Information
Technology, br. 22:1, str. 3
" Tomitsch, M. (2018): Making Cities Smarter, Jovis Verlag, Berlin, str. 45



1.2. Predmet istrazivanja

Brojni autori kao gradanima orijentirani pristup podrazumijevaju ukljucivanje
korisnika koje se moze tumaciti na vise nacina, oni mogu imati aktivnu ulogu u aktivnostima
dizajniranja sustava, ali isto tako mogu biti uklju¢eni u razvoj kao davatelji informacija,
komentara ili kao objekti promatrajanja. ,,Ukljucivanje korisnika osigurava da ¢e proizvod biti
prikladan za svrhu kojoj je namjenjen u okruzenju u kojem c¢e biti koristen. Ovaj pristup vodi

razvoju usluga (proizvoda) koji su djelotvorniji, u¢inkovitiji i sigurniji.«®

Primjer iz prakse u kojem se korisnici nisu ukljucili u razvoj sustava predstavlja
trenutna web stranica grada Splita koju korisnici smatraju neupotrebljivom, odnosno
informacije koje su gradanima potrebne u vecini slu¢ajeva nisu dostupne. U ovom istrazivanju
¢e se pomocu ankete na uzorku od 135 ispitanika i pomocu testiranja na uzorku od 193
ispitanika pokusati saznati Sto vise o informacijama bitnim za web stranicu, te ¢e se testirati
snalazenje korisnika u pronalazenju informacija u strukturi web stranice. Bit ¢e koriStena

anketa jer je to jedna od tehnika koja se primjenjuje kod velikog broja korisnika.

Pomocu dostupnih podataka pokusat ¢e se prikazati prednosti informacijskih sustava koji su

razvijeni pomocu korisniku orijentiranog pristupa naspram onih koji to nisu.

Predmet istrazivanja rada su informacijski sustavi koji se temelje na korisniku
orijentiranom pristupu. Istrazuju se karakteristike tih sustava, metode koje se koriste prilikom
razvoja tih sustava te karakteristike tih metoda. U radu ¢e se prikazati primjer web stranice

kao informacijskog sustava koji ukljucuje korisnike u razvoj.

8 Abras, C. et al (2004): User-Centered Design u Bainbridge, W. S., Berkshire Encyclopedia of Human
Computer Interaction, Berkshire Publishing Group, Great Barrington, Massachusetts U.S.A., str. 764



1.3. Istrazivacka pitanja

Kroz ovaj rad koriStenjem dostupne literature i samostalnog istraZivanja dat ¢e se odgovor na

sljedeca istrazivacka pitanja:

1. Sto je to gradanima orijentirani razvoj informacijskih sustava i koje su njegove glavne

karakteristike?

2. Koje su razlike razvoja gradanima orijentiranih sustava u odnosu na razvoj sustava

Waterfall metodom?
3. Koje su prednosti razvoja gradanima orijentiranih sustava?
4. Postoje li nedostatci razvoja gradanima orijentiranih informacijskih sustava i koji su to?

5. Postoje li razlike izmedu metoda za prikupljanje informacija u smislu nacina prikupljanja,

potrebnom vremenu i razlikama izmedu dobivenih informacija?
6. Koje su razlike izmedu metoda anketiranja i testiranja koristenih na primjeru web stranice?
7. Koji su nedostatci prisutni pri metodama koristenim u empirijskom dijelu rada?

8. Postoji li razlika u zadovoljstvu korisnika izmedu prethodne web stranice izradene bez
ukljucivanja korisnika i nove stranice izradene uz ukljucivanje korisnika kao pruzatelja

informacija?



1.4. Ciljevi istrazivanja

Osnovni cilj ovog rada koji se veze za teorijski dio je obraditi pojam korisnicima
orijentiranog pristupa pri razvoju informacijskih sustava navodeé¢i 1 objasnjavajuci
karakteristike, prednosti, nedostatke, svrhu tih sustava te ulogu korisnika u njihovom razvoju.
Isto tako teorijski ¢e se obraditi metode koje se koriste za prikupljanje informacija od krajnjih

korisnika.

U prakticnom dijelu navest ¢e se primjer web stranice koji ¢e pomoc¢i razumijevanju
uloge korisnika u procesu razvoja sustava. Uloga ovakvih sustava najviSe se povezuje s
konceptom pametnog grada, odnosno karakteristika pametnog grada je koristenje ovog
pristupa pri razvoju informacijskih sustava. Cilj empirijskog dijela je prikazati rezultate
ankete 1 testiranja kao metoda koje ukljucuju korisnika kao pruzatelja informacija vezanih za
vlastite zahtjeve i ocekivanja. lzrada stranice grada Splita koja je prethodila novom dizajnu je
odlican primjer neuspjeha informacijskog sustava razvijenog bez sudjelovanja korisnika
odnosno primjer razvoja temeljenog na pretpostavkama o tome S$to korisnici Zele.
Nedostatkom toénih informacija o korisnicima njihovi zahtjevi nisu bili ispunjeni, a stranica
nije ispunila svoju svrhu. Svrha nove stranice je ukljuciti korisnike te pomocu njihovog

ukljucivanja izraditi stranicu koja ¢e otkloniti nedostatke postojece stranice.



1.5. Metode istrazivanja

Temeljne metode koje ¢e se koristiti prilikom istrazivanja su metode analize i sinteze.
One spadaju medu najstarije metode bez kojih se ne moze provesti nijedno znanstveno
istrazivanje. Metoda analize je postupak znanstvenog istrazivanja ra$¢lanjivanjem slozenih
pojmova, sudova i zaklju¢aka na njihove jednostavnije sastavne dijelove i elemente.® U ovom
istrazivanju razvoj korisniku orijentiranih informacijskih sustava rasclaniti ¢e se na vise
pristupa koji ¢e se u teorijskom dijelu rada detaljnije obraditi, te ¢e se svaki pristup razdijeliti
na viSe metoda. Pojam sinteze je suprotan analizi, a odnosi se na proces uopcéavanja.
Predstavlja postupak znanstvenog istrazivanja i objasSnjavanja stvarnosti putem sinteze
jednostavnih sudova u slozenije.!® Sva koristena literatura i prakti¢ni primjeri ée pomodéi pri

donosenju zakljucka vezanog za zadanu temu.

Uz metodu analize i sinteze koje su ofekivane metode u svakom istrazivackom radu,
primijenit ¢e se i metode deskripcije, komparacije, kompilacije, dokazivanja, grafickog

prikazivanja te anketiranja.

Metoda deskripcije je postupak jednostavnog opisivanja ili ocrtavanja Cinjenica,
procesa i predmeta u prirodi i drustvu te njihovih empirijskih potvrdivanja odnosa i veza, ali
bez znanstvenog tumacenja i objasnjavanja.!! Primjenjuje se u pocetnoj fazi znanstvenog
istrazivanja. Ova metoda ¢e se u istrazivanju primjeniti prilikom opisivanja svih pojmova koji

su bitni za razumijevanje teme.

Metoda komparacije je ustvari metoda usporedbe, koja dovodi do odredenih
zakljucaka na temelju usporedbe nekih pojmova. Ova metoda ¢e se u istraZivanju primjeniti u
teorijskom dijelu usporedujuc¢i koriStene metode kojima se prikupljaju informacije od

korisnika, te ¢e se usporediti metode razvoja informacijskih sustava.

Metoda kompilacije je postupak preuzimanja tudih rezultata znanstveno-

istrazivackog rada, odnosno tudih opaZanja, stavova, zakljuaka i spoznaja.!> U ovom

¥ Metode znanstvenih istraZivanja, [Internet], raspoloZivo na:
http://www.unizd.hr/portals/4/nastavni_mat/1_godina/metodologija/metode_znanstvenih_istrazivanja.pdf,
[22.04.2018.]

10 Metode znanstvenih istrazivanja, [Internet], raspoloZivo na:
http://www.unizd.hr/portals/4/nastavni_mat/1_godina/metodologija/metode_znanstvenih_istrazivanja.pdf,
[22.04.2018.]

11 Zelenika, R. (2000): Metodologija i tehnologija izrade znanstvenog i stru¢nog djela, Ekonomski fakultet u
Rijeci, Rijeka, str. 338

12 Zelenika, R. (2000): Metodologija i tehnologija izrade znanstvenog i stru¢nog djela, Ekonomski fakultet u
Rijeci, Rijeka, str. 339



http://www.unizd.hr/portals/4/nastavni_mat/1_godina/metodologija/metode_znanstvenih_istrazivanja.pdf
http://www.unizd.hr/portals/4/nastavni_mat/1_godina/metodologija/metode_znanstvenih_istrazivanja.pdf

istrazivanju Ce se kroz citiranje preuzeti tuda opazanja, stavovi 1 zakljucci o tematici kojom se

rad bavi.

Metoda dokazivanja predstavlja jednu od najvaznijih metoda. Svrha metode je
utvrditi tocnost neke spoznaje. To je misaono-sadrzajni postupak kojim se utvrduje istinitost
pojedinih spoznaja, stavova ili teorija.!® Ova metoda ¢e se primjeniti prilikom ispitivanja

postavljenih istrazivackih pitanja s ciljem da se ona potvrde.

Metoda grafickog prikazivanja je vizualna metoda kojom se podatci ili rezultati
prikazuju pomocu slika, grafikona i tablica. U ovom radu ¢e se pojedine podjele, usporedbe i

zakljucci prikazati graficki.

Metoda anketiranja je postupak kojim se na temelju anketnog upitnika istrazuju i
prikupljaju podaci, informacije, stavovi i mi§ljenja o predmetu istrazivanja.!* Ova metoda

koristit ¢e se prilikom prikupljanja informacija vezanih za web stranicu grada Splita.

1.6. Doprinos istrazivanja

Uspjeh informacijskih sustava ovisi o brojnim faktorima, te su brojni elementi koji
definiraju uspjeh. Razvoj informacijskih sustava ukljucivanjem korisnika postaje sve
zastupljeniji zbog svojih prednosti koje povecavaju uspjeSnost sustava i samim time
zadovoljstvo korisnika. Doprinos rada ocituje se u objedinjavanju metoda koje se koriste za
razvoj navedenih sustava. Najveéi doprinos rada biti ¢e prikazan kroz samostalno istrazivanje
temeljeno na interakciji s gradanima vezano za izradu web stranice grada Splita. Kroz to
istrazivanje bit ¢e primjenjene neke od metoda koje ¢e posluZziti prikazivanju razvoja na

najjednostavnijem primjeru iz prakse.

13 Zelenika, R. (2000): Metodologija i tehnologija izrade znanstvenog i stru¢nog djela, Ekonomski fakultet u
Rijeci, Rijeka str. 334
14 Zelenika, R. (2000): Metodologija i tehnologija izrade znanstvenog i stru¢nog djela, Ekonomski fakultet u
Rijeci, Rijeka, str. 366

10



1.7. Struktura diplomskog rada

Diplomski rad sastojat ¢e se od 6 poglavlja. U prvom poglavlju, uvodu, dan je kratki
osvrt na temu kojom ¢e se rad baviti, utvrdeni su problem, predmet i cilj istrazivanja te
doprinos rada na podrucje istrazivanja. Postavljena su istrazivacka pitanja koja ¢e se potvrditi
koriStenjem dostupne literature i istrazivanjem na primjeru redizajna web stranice grada
Splita. Takoder su navedene metode koje ¢e se koristiti u teorijskom i empirijskom dijelu

rada.

Teorijski dio rada ¢ine drugo, treée i Cetvrto poglavlje. Drugo poglavlje obuhvaca
pojam informacijskog sustava, upotrebljivosti i Waterfall modela pri razvoju informacijskih
sustava. Prikazat ¢e se zbog Cega je pojam upotrebljivosti bitan i koje su znacajke koje ga
karakteriziraju. U treCem poglavlju obuhvatit ¢e se podru¢ja koja su vezana za interakciju
covjeka 1 racunala te ¢e se ponesto re¢i o svakome. Pojam UCD-a ¢e biti posebno obraden u
Cetvrtom poglavlju, posto on predstavlja temu rada. Prikazat ¢e se karakteristike, prednosti i

nedostatci ovog pristupa te metode koje ovaj pristup Koristi.

Empirijski dio rada obuhvaca peto poglavlje u kojem ¢e se prikazati metode koriStene
na prakticnom primjeru web stranice grada Splita. KoriStene metode su anketiranje i

testiranje, a njihovi rezultati ¢e biti prikazani pomocu grafova koji ¢e se ukratko opisati.

Kroz teorijski 1 empirijski dio rada dat ¢e se odgovori na postavljena istraZivacka

pitanja.

Sesti, a ujedno i posljednji dio rada odnosi se na zakljuéak u kojem ¢ée se na osnovu

prikazanog teorijskog 1 empirijskog dijela iznijeti zakljuccei 1 osvrti na rad.

Na kraju rada se nalaze popis literature, slika, tablica i grafikona, sazetak na

hrvatskom i engleskom jeziku te ¢e biti prilozena izgled ankete i testiranja.

11



2. INFORMACIJSKI SUSTAVI

Informacijski sustav jest sustav koji prikuplja, pohranjuje, Cuva, obraduje i isporucuje
informacije tako da budu dostupne i upotrebljive svakome kome su potrebne.™ Za korisnike
informacijskog sustava najbitnije je dobivanje Zeljenih informacija, odnosno njihova isporuka
od strane sustava. Kvalitetnim informacijama smatraju se one informacije koje su to¢ne,

kompletne, pravovremene i pouzdane.

2.1. Pojam upotrebljivosti (Usability)

Vezano za same informacijske sustave odnosno njihov razvoj pojam na koji treba
obratiti najvise paznje je upotrebljivost (engl. Usability), koja se takoder naziva i ljudski
faktor.

Gould et al (1997) navodi da bi se razvili sustavi koji ¢e biti upotrebljivi potrebno je:®
e Imat rani i kontinuirani fokus na korisnika
e Koristiti empirijski redizajn
e Koristiti iterativni dizajn

e Koristiti integrirani dizajn.

Svrha izrade svakog sustava je njegova upotrebljivost, dok su metode tehnike koje ¢e
se koristiti kako bi se ostvarila upotrebljivost sustava.
Prema 1SO standardima upotrebljivost se definira kao ,,mjera u kojoj sustav, proizvod ili
usluga mogu biti koriSteni od strane korisnika kako bi postigli odredene ciljeve s efikasnoscu,
efektivnosti i zadovoljstvom u odredenom kontekstu koristenja”.!’
Efikasnost se odnosi na to mogu li korisnici posti¢i zadane ciljeve s precizno$¢u i u
potpunosti, efektivnost se odnosi na resurse koji su potrebni da se navedeni ciljevi ispune, dok

se zadovoljstvo odnosi na prihvatljivost sustava od strane korisnika.®

15 Peji¢ Bach, M. et al (2016): Informacijski sustav u organizaciji u Varga, M., Strugar, 1., Informacijski sustavi
u poslovanju, Sveugiliste u Zagrebu, Ekonomski fakultet Zagreb, Zagreb, str. 6

16 Blomkvist, S. (2006): HCI and UCD u User-Centred Design and Agile Development of IT Systems,
Department of Information Technology, Uppsala University, Sweden, str. 10

17 Gulliksen, J. et al. (2001): A User-Centered Approach to Object-Oriented User Interface Design u Van
Harmelen, M., Designing Interactive Systems: Object Modelling and User Interface Design, Addison-Wesley
Longman Publishing Co., Inc., Stockholm, str. 284.

18 Blomkvist, S. (2006): HCI and UCD u User-Centred Design and Agile Development of IT Systems,
Department of Information Technology, Uppsala University, Sweden, str. 9
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Postoji 5 glavnih komponenti koje definiraju upotrebljivost, a to su:*°
e Ucenje - koliko je novim korisnicima jednostavno ovavljati osnovne zadatke
e Ucinkovitost — koliko je vremena potrebno da korisnici pronadu ono §to Zele
e Pamcenje — koliko je korisnicima teSko ponavljati iste zadatke
e Stopa pogresnosti — pogreske napravljene od strane korisnika

e Zadovoljstvo — udobnost koju korisnici osjec¢aju prilikom koristenja dizajna

UnatoC sve boljem razvoju racunalne tehnologije 1 interakcije ¢ovjeka i racunala jo$
uvijek postoji velik postotak sustava koji pokazuju nedovoljnu upotrebljivost, odnosno ne
ispunjavaju svrhu kojoj su namjenjeni. Istrazivanje provedeno od Standish grupe 2015. godine
prikazuje da je uspjeSnost sustava, odnosno projekata iznosila 29%, dok kao glavni razlog
uspjeSosti tih sustava se navodi uklju¢ivanje korisnika ¢ak 15% sustava od 29%. na osnovu
korisnika. Iako ukljucivanje korisnika u razvoj nije garancija uspjeha razvoja upotrebljivih
sustava, bez ukljucivanja razvoj sustava zasnovan je na preptostavkama. Ukljucivanjem
korisnika odnosno izgradnjom sustava na osnovi informacija prikupljenih od korisnika sustav

ima vece Sanse da ¢e biti uspjesan.

2.2. Vodopadni model (Waterfall model)

Tradicionalna metoda razvoja sustava poznata je pod nazivom “waterfall model” .
Ovaj model Kkarakterizira jednostavnost razvoja zbog ¢ega je Cesto kritizirana. Razlog
kritikama je u razvijanju sustava bez preispitivanja, odnosno bez osvrtanja prema natrag $to
uzrokuje nastajanjem nezeljnih znacajki.
Model pretpostavlja da se proizvod koji se razvija moze u potpunosti definirati prije tehnickog
razvoja i implementacije. U tom slu¢aju razvojni tim samo slijedi upute koje su im zadane.
Takav razvoj sustava nije prilagoden mogu¢im promjenama tijekom razvoju u smislu
promjene zahtjeva. Na slici 3 u ¢etvrtom poglavlju prikazat ¢e se usporedba ovog modela s

korisniku orijentiranim razvojem.

¥ Hustak, T., Krejcar, O. (2016): Principles of Usability in Human-Computer Interaction, u Advanced
Multimedia and Ubiquitous Engineering, Lecture Notes in Electrical Engineering, vol. 354., Springer-Verlag,
Berlin, Heidelberg, str. 53
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3. KORISNICIMA ORIJENTIRANI INFORMACIJSKI SUSTAVI

Nakon §to je spomenut pojam informacijskog sustava i tradicionalni model razvoja, u
nastavku ¢e se spomenuti neka podrucja koja povezuju korisnika i ra¢unalo u smislu razvoja
te ¢e se detaljnije obraditi pojam korisniku orijentiranog razvoja (engl. User centered design).
Ta podru¢ja su Human-Computer Interaction (HCI), Interaction Design (IxD), User
Experience (UX), The Dynamic Systems Development Method (DSDM) i User-Centered
Design (UCD). Ona rade na poboljsanju interakcije ljudi s racunalima, svaka od njih ima
razlicite pristupe, a ono $to im je zajednicko je napredak u metodama i isporukama uzimajucu
u obzir tehnoloske promjene postavljene pred njih.?°

Svrha uklju¢ivanja korisnika je pomo¢i razvojnom timu oko kompliciranih podrucja.
Razni su nacini na koji korisnici mogu biti uklju¢eni u razvoj. Neke od metoda ukljucuju
korisnike kako bi od njih saznali viSe o njihovim potrebama i kako bi ih ukljucili u odredeno
vrijeme tijekom razvoja, najées¢e tokom prikupljanja zahtjeva i testova upotrebljivosti. Ono
Sto je zajednicko svim pristupima koji ukljucuju korisnika je fokus na njegovo razumijevanje

kao sredstvo za razvoj sustava.

3.1. Human computer interaction (HCI)

Osnovno podrucje vezano za korisniku orijentirane sustave ¢ini Human computer
interaction (HCI). To je disciplina koja se bavi dizajnom, procjenom i implementacijom
iteraktivnih racunalnih sustava za ljudsku uporabu i proucavanjem glavnih fenomena koji ih
okruzuju.?

HCI se sastoji od 3 komponente, a to su ljudi, odnosno korisnici (human), racunala
(computer) i interakcije (interaction). To je podrucje koje predstavlja razumjevanje i

dizajniranje veza izmedu korisnika i raCunala, odnosno proucava interakciju izmedu njih.

20 Ritter, F. E. et al. (2014): User-Centered Systems Design: A Brief History, u Foundations for Designing User-
Centered Systems, Springer-Verlag London, str. 33

2L Blomkvist, S. (2006): HCI and UCD u User-Centred Design and Agile Development of IT Systems,
Department of Information Technology, Uppsala University, Sweden, str. 8
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Interaction

Slika 1: Tri komponente HCI —a

Izvor: Thuseethan, S., Kuhanesan, S. (2014): Effective Use of Human Computer Interaction in Digital Academic

Supportive Devices, u International Journal of Science and Research, 3(6), str. 389

Korisnik u HCI definiran je kao netko tko koristi tehnologiju kako bi postigao
odredeni cilj, dok je racunalo definirano kao bilo koja tehnologija od stolnih rac¢unala pa sve

do racunalnih sustava.

3.2. Interaction design

Za razliku od HCl-a koji ima uzi fokus i bavi se isklju¢ivo ra¢unalnim sustavima,
interakcijski dizajn (engl. Interaction design) predstavlja siri pojam koji se bavi teorijom,
istrazivanjem i praksom oblikovanja korisni¢kih iskustava za sve vrste tehnologija, sistema i
proizvoda.

Pod pojmom interakcijski dizajn podrazumjeva se dizajniranje interakcijskih proizvoda kao

podrika naginu komuniciranja i interakcije u svakodnevnom i radnom Zivotu.??

22 Preece, J., et al (2015): What is Interaction Design? u Interaction Design: Beyond Human-Computer
Interaction, 4th Edition, John Wiley & Sons Ltd, The Atrium, Southern Gate, Chichester, West Sussex, PO19
8SQ, United Kingdom, str. 36
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Proces interakcije ukljucuje Getiri osnovne aktivnosti:3
1. Utvrdivanje zahtjeva

2. lzrada alternative

3. Prototipiranje

4. Procjenjivanje

Prva aktivnost predstavlja utvdivanje zahtjeva, a kako bi se oni utvrdili potrebno je poznavati
korisnike i znati $to je to §to ¢e im biti korisno.

Druga aktivnost podrazumijeva ideje za ispunjavanje postavljenih zahtjeva, odnosno kreiranje
raznih alternativa. Moze se podijeliti na izradu konceptualnog 1 fizickog modela.
Konceptualni pokazuje kako bi proizvod trebao funkcionirati i izgledati, dok fizicki dizaj
prikazuje oblik, boju i slicne detalje.

Tre¢a aktivnost ukljucuje izradu verzije za interakciju s Kkorisnicima, kako bi se otkrile
nepravilnosti u ranijim fazama te mogle ispraviti prije pusStanja konacne verzije.

Posljednja aktivnost podrazumijeva procjenu upotrebljivosti i prihvatljivosti proizvoda od

strane korisnika uz pomo¢ veceg broja kriterija.

Interakcijski dizajn se smatra temeljem za sve discipline, podrucja i pristupe koji se bave

istrazivanjem i razvojem racunalnih sutava za ljude.?

3.3. User experience

Korisni¢ko iskustvo (engl. User experience) je pojam Kkoji ima viSe razli¢itih
definicija. Ono predstavlja iskustva koja proizvod stvara kod ljudi koji ga koriste u stvarnom
zivotu.?® Prema ISO 9241-210 korisni¢ko iskustvo opisano je kao "percepcija i odgovori
osobe koja proizlaze kao rezultat upotrebe proizvoda, sustava ili usluge".?

23 Preece, J., et al (2015): What is Interaction Design? u Interaction Design: Beyond Human-Computer
Interaction, 4th Edition, John Wiley & Sons Ltd, The Atrium, Southern Gate, Chichester, West Sussex, PO19
8SQ, United Kingdom, str. 45, 46

2 Preece, J., et al (2015): What is Interaction Design? u Interaction Design: Beyond Human-Computer
Interaction, 4th Edition, John Wiley & Sons Ltd, The Atrium, Southern Gate, Chichester, West Sussex, PO19
8SQ, United Kingdom, str. 37
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Definicija u Sirem smislu navodi korisnicko iskustvo kao pojam koji razmatra
korisnikove emocije, vjerovanja, preferencije, percepcije, fizicke 1 psihicke reakcije,

ponasanja i postignuca koja se pojavljuju prije, tokom i nakon uporabe proizvoda.?’

Vaznost ovog podrucja narocCito se istice kod izrade web stranica iako je korisni¢ko
iskustvo bitno za sve vrste proizvoda. Postoji posebna mjera kojom se myjeri korisnicko
iskustvo, a naziva se ,,Conversation rate* i mjeri njegovu efektivnost. Bilo koji napori vezani
za korisnicko iskustvo imaju za cilj unaprijedenje odnosno povecanje efektivnosti, a ti napori
se pojavljuju u dva oblika kao pomo¢ da korisnici rade brze i da rade s manje pogresaka.

Najvazniji razlog zbog kojeg je korisnicko iskustvo bitno je vaznost koju ono
predstavlja kupcu, odnosno korisniku, jer ako pozitivno iskustvo korisniku nije omoguéeno,

on nece Koristiti prozivod.

3.4. The Dynamic Systems Development Method (DSDM)

Metoda dinami¢nog razvoja sustava (engl. The Dynamic Systems Development
Method — DSDM) je jedna od metoda korisniku orijentiranog razvoja informacijskog sustava.
Zasniva se na 9 principa, a to su:%

. Aktivno ukljucivanje korisnika je imperativ

. Timovi moraju biti ovlasteni da donose odluke

. Fokus je na uéestaloj isporuci proizvoda

. Za poslovnu svrhu kljucni su kriteriji prihvacenosti isporu¢enog

. Iterativni i inkrementalni razvoj je nuzno usredotociti na precizno poslovno rjesenje
. Sve faze tijekom razvoja su reverzibilne

. Zahtjevi su zadani na visokom nivou

. Testiranje je ukljuceno kroz cijeli zivoti ciklus

© 00 N o o B~ W N B

. Suradnicki 1 kooperativni pristup svih sudionika je kljucan.

% Garrett, J. J. (2011): User Experience and Why It Matters u The elements of User Experience: User-Cenetred
Design for the Web and Beyond, Second Edition, New Riders1249 Eighth Street, Berkeley, str. 3

% Ritter, F. E. et al. (2014): User-Centered Systems Design: A Brief History, u Foundations for Designing User-
Centered Systems, Springer-Verlag London, str. 44

27 Ritter, F. E. et al. (2014): User-Centered Systems Design: A Brief History, u Foundations for Designing User-
Centered Systems, Springer-Verlag London, str. 44

28 Gulliksen, J. et al. (2001): A User-Centered Approach to Object-Oriented User Interface Design u Van
Harmelen, M., Designing Interactive Systems: Object Modelling and User Interface Design, Addison-Wesley
Longman Publishing Co., Inc., Stockholm, str. 295
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Za ovu metodu karakteristi¢no je ukljucivanje korisnika u razvoj i to na temelju tri
uloge. Uloge po kojima su korisnici rasporedeni su: uloga korisnika kao ambasadora,
vizionara i savjetnika. Svaka uloga zahtjeva razli¢ite vjestine i odgovornosti.

Ambasador je ekspert koji predstavlja cijelo drustvo i opskrbljava proces razvoja s potrebnim
znanjem. Vizionar posjeduje znanje o ciljevima i viziji projekta, dok savjetnici predstavljaju
kranje korisnike.

Model obuvaca pet faza, a to su:?°
1. studija izvodljivosti

2. poslovno ucenje

3. funkcionalna iteracija modela
4. dizajniranje i izgradnja iteracije

5. provedba.

29 Gulliksen, J. et al. (2001): A User-Centered Approach to Object-Oriented User Interface Design u Van
Harmelen, M., Designing Interactive Systems: Object Modelling and User Interface Design, Addison-Wesley
Longman Publishing Co., Inc., Stockholm, str. 295
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Na sljedecoj slici bit ¢e prikazane prethodno navedene faze ove metode. Kao Sto se moze

vidjeti zadaci unutar faza su isprepleteni.

Feasibility

Business Study

Agree schedule

Functional
Model
Iteration

Identify
functiona
probo-
type

Implementation

User approval and
usar guidelines

Create design prototype

ldentify design prototype
Design Eri<§e-.-'ie.\'
ild

Builk dasign
Iteration

Agraa
schedule |

prototype

Create design prototype

Slika 2: Pet faza DSDM modela

Izvor: Gulliksen, J. et al. (2001): A User-Centered Approach to Object-Oriented User Interface Design u Van
Harmelen, M., Designing Interactive Systems: Object Modelling and User Interface Design, Addison-Wesley
Longman Publishing Co., Inc., Stockholm, str. 296

Vezano za ovu metodu, korisniku orijentiran pristup i ciljevi upotrebljivosti nisu
dovoljno dobro zastupljeni u smislu nedovoljnog fokusiranja na mjerenje upotrebljivosti i
prikupljanje zahtjeva od korisnika. Metoda se u potpunosti oslanja na navedene tri uloge
korisnika ocekujuci da ¢e one omoguciti davanje odgovora vezanih za zahtjeve korisnika.
Pretpostavlja se da ¢e metoda jaCati dodavanjem odredenih procesa u svrhu isporuke

korisnijih sustava odnosno proizvoda.
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4. USER CENTERED DESIGN (UCD)

U ovom poglavlju dat ¢e se odgovor na prvo istrazivacko pitanje koje glasi: ,.Sto je to

gradanima orijentirani razvoj informacijskih sustava i koje su njegove glavne karakteristike?*

4.1. Pojam UCD-a

Pojam UCD-a poceo se pojavljivati 1980-ih godina , a medu prvim definicijama je ona
iz 1986. godine autora Normana i Drapera koji istiCu vaznost razumjevanja korisnika, ali bez
obveznog ukljucivanja istih u razvoj. Autor Karat 1996. godine daje svoju definiciju UCD-a
koja glasi: “UCD je iterativni proces ¢iji je cilj razvoj upotrebljivih sustava, postignutih kroz
ukljuéivanje potencijalnih korisnika sustava u razvoj sustva “.*° Ova definicija daje odgovor

na prvi dio postavljenog istrazivackog pitanja.

»,Norman je 1986. godine istakao vaznost razumjevanja korisnika, a takvo misljenje do
danas je jo§ prihvaceno. On naglasava da je svrha sustava da sluzi korisniku, a ne da koristi
to¢no odredenu tehnologiju, odnosno da bude dio programiranja. Potrebe korisnika bi trebale
dominirati dizajnom sucelja, a potrebe sucelja bi trebale dominirati dizajnom ostatka

sustava.«3!

4.2. Karakteristike i principi UCD-a

UCD je sirok pojam te jo§ uvijek ne postoji njegova jedinstvena definicija, medutim
postoje razli¢iti principt na kojima se ova metoda zasniva i na temelju kojih mozemo
zakljugiti $to to¢no predstavlja. Ti principi, odnosno karakteristike su:%2

e Rani fokus na korisnika, u smislu razumjevanja korisnika, njihovog ponasanja stavova

i potreba

e Aktivno sudjelovanje korisnika u projektu , ukljucivanje eksperata iz podrucja rada i

stvarnih korisnika u analizi, dizajn, razvoj i procjenu sistema

30 Gulliksen, J. et al. (2003): Key Principles for User-Centred Systems Design, Behaviour & Information
Technology, Vol. 22, No. 6, str. 397

31 Blomkvist, S. (2006): HCI and UCD u User-Centred Design and Agile Development of IT Systems,
Department of Information Technology, Uppsala University, Sweden, str. 10

32 Gulliksen, J. et al. (2003): Key Principles for User-Centred Systems Design, Behaviour & Information
Technology, Vol. 22, No. 6, str. 398
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e Rano prototipiranje za razvoj i procjenu rjeSenja kako bi se razumjele potrebe
korisnika

e Stalne iteracije rjeSenja radi procjene i oblikovanja koje bi trebale ukljucivati razne
zadatke gdje se promatraju korisnici i njihova ponasanja te daje analiza rjeSenja

e Dizajnerski timovi

e Integrirani dizajn.

Prethodno nabrojane karakteristike daju odgovor na drugi dio postavljenog istrazivackog

pitanja.

UCD postavlja mnoge izazove sa glediSta prikupljanja korisnickih zahtjeva u ranim
fazama razvoja, ukljucivanje korisnika u odgovarajuci kontekst koristenja uzimajuc¢i u obzir
nesigurna, neodredena i ponekad sporna pitanja.>®

Temeljna razlika izmedu UCD-a i tradicionalnih metoda razvoja sustava je u tome §to
su tradicionalne metode fokusirane na razvoj ariktekture sustava, a tek nakon toga razvija se
korisnicko sucelje kako bi korisnici dobili pristup funkcijama. Za razliku od tradicionalnih
metoda UCD ima veéi fokus na korisnika, a manji na formalne metode prikupljanja i
specifikacije, te je naglasen fleksibilniji iterativni razvoj.3* Ostale razlike su prikazane na

sljedecoj slici.

3 Nieminen, M. (2004): Information Support for User-Oriented Development Organisation, doktorska
disertacija, Helsinki University of Technology, Espoo, Finland, str. 2
34 Chochoiek, N. (2017): Explaining the Success of User-Centered Design - An Empirical Study across German

B2C Firms, Junior Management Science 2 (1), str. 83
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Tradicionalni pristup

Voden tehnologijom

Fokus na komponente

Limitirana multidisciplinarna
suradnja

Fokus na unutarnju arhitekturu
Nespecijaliziranost u korisnickom
iskustvu

Slab natjecateljski fokus

Razvoj prije odobrenja korisnika
Proizvod s nedostatkom kvalitete
Ogranicen fokus na korisnicke
mjere

Fokus na sadasnje kupce

Korisniku orijentiran pristup

Voden korisnikom

Fokus na riefenja
Multidisciplinarna timska
suradnja

Fokus na vanjski dizajn
Specijalizacija u korisnicko
iskustvo

Matjecateljski fokus

Razvoj korisnicki odobrenog
dizajna

Korisnicki pogled na kvalitetu
Glavni fokus na korisnicke mjere
Fokus na sada&nje i buduce kupce

Slika 3: Usporedba tradicionalnog i korisniku orijentiranog pristupa

Izvor: Chochoiek, N. (2017): Explaining the Success of User-Centered Design - An Empirical Study across
German B2C Firms, Junior Management Science 2 (1), str. 84

Prethodna slika daje odgovor na drugo istrazivacko pitanje koje glasi: ,,Koje su razlike

razvoja gradanima orijentiranih sustava u odnosu na razvoj sustava Waterfall metodom?*.

,»UCD ukljucuje fokusiranje na potrebe korisnika, provodenje analize zadataka
odnosno aktivnosti, analize op¢ih zahtjeva, provodenje ranog testiranja i1 evaluacije i
iterativno dizajniranje. Metodu karakterizira prelazak usredocenosti na korisnika umjesto na
formalne metode prikupljanja i specifikacije zahtjeva, te prelazak na iterativnu metodologiju

razvoja.«*

Neke karakteristike sustava koji se razvijaju na temelju UCD-a su:3®
e Smanjuju nelagodu i stress, te povecavaju zadovoljstvo korisnika
e Povecavaju produktivnost korisnika 1 efikasnost

e Unaprijeduju kvalitetu 1 utjecaj, te mogu pruziti konkurentske prednosti

% Ritter, F. E. et al. (2014): User-Centered Systems Design: A Brief History, u Foundations for Designing User-
Centered Systems, Springer-Verlag London, str. 43

36 Nieminen, M. (2004): Information Support for User-Oriented Development Organisation, doktorska
disertacija, Helsinki University of Technology, Espoo, Finland, str. 2
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UCD je proces koji je fokusiran na korisnost kroz cijeli process razvoja i dalje kroz
zivotni vijek sustava. Glavni principi na kojima se bazira su:3’
Fokus na korisnika — ciljevi aktivnosti, ciljevi, zadaci i potrebe korisnika bi trebali voditi
razvoja od samog pocetka.
Aktivno ukljuéivanje korisnika — reprezentativni korisnici bi trebali aktivno sudjelovati rano i
ucestalo kroz cijeli proces razvoja i zivotni ciklus sistema.
Evolucionarni razvoj sistema — sistem bi trebao biti iterativan i inkrementalan.
Jednostavan prikaz dizajna — dizajn mora biti prikazan tako da je jednostavan za razumjeti
korisnicima, ali i svim ostalim sudionicima.
Prototipiranje — rano i kontinuirano, prototipiranje bi trebalo biti koristeno kako bi se
vizualizirale i procijenile ideje i rjeSenja u suradnji s krajnjim korisnicima.
Procjena uporabe u kontekstu — ciljevi korisnosti i kriterij dizajna bi trebali kontrolirati
razvoj, procijeniti dizajn i usporediti s ciljevima i kriterijima u suradnji s korisnicima.
Eksplicitne i savjesne razvojne aktivnosti — razvojni proces bi trebao sadrzavati posvecene
razvojne aktivnosti.
Profesionalni karakter — razvojni proces bi trebao biti izvoden od strane efikasnih
multidisciplinarnih timova. Profesionalni karakter je potreban kao alat koji ¢e olaksati
suradnju i efikasnost tima.
Prvak korisnosti — eksperti korisnosti trebaju biti rano i kontinuirano ukljuceni kroz cijeli
zivotni ciklus razvoja.
Holisticni dizajn — svi aspekti koji utjeCu na buduce uporabne situacije trebali bi se paralelno
razvijati.
Prilagodba procesa — UCD proces mora biti odreden, prilagoden i primjenjen lokalno u

svakoj organizaciji.

37 Gulliksen, J. et al. (2003): Key Principles for User-Centred Systems Design, Behaviour & Information
Technology, Vol. 22, No. 6, str. 401,402,403
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4.3. Prednosti i nedostaci UCD-a

U ovom podpoglavlju dani su odgovori na tre¢e i Cetvrto istrazivacko pitanje, koja
glase: ,,Koje su prednosti razvoja gradanima orijentiranih sustava?* i ,,Postoje li nedostaci
razvoja gradanima orijentiranih sustava i koji su to?*

Glavna prednost UCD-a je dublje razumjevanje psiholoskih, organizacijskih,
socijalnih i egronomskih faktora koji utjeCu na koriStenje racunalnih tehnologija koje
proizlaze iz uklju¢ivanja korisnika u svakoj fazi dizajna i procjenjivanja proizvoda.®
Ukljucivanje korisnika osigurava da ¢e proizvod bit prikladan za namjenjenu svrhu u
okruzenju u kojem ¢e biti koriSten. Ovaj pristup vodi razvoju proizvoda koji su efikasniji,
efektivniji i sigurniji.

Glavni nedostatak UCD-a je to $to moze biti iznimno skup, prikupljanje podataka od
korisnika i o korisniku zahtjeva vremena narocito ako se pokuSava razumjeti okruzenje u

kojem ée se prozivod koristiti.>

Tablica 1: Ostale prednosti i nedostaci UCD-a

Prednosti Nedostaci

Proizvodi su efikasniji, efektivniji i sigurniji | Veéi su troskovi

Pomaze u vodenju korisnickih o¢ekivanja i . .
) ) ) Zahtjeva viSe vremena.
razine zadovoljstva s proizvodom

Moze zahtjevati uklju€ivanje dodatnih ¢lanova
Korisnik razvija osjecaj posjedovanja _ ‘ ‘
i razvojnog tima (kao Sto su eksperti za
proizvoda
korisnost) 1 Sirok krug sudionika

Proizvodi zahtjevaju manje redizajna i brze se

uklapaju u okruzenje

MozZe biti teSko prevesti neke tipove podataka u

dizajn

Zajednicki proces generira vise kreativnih

dizajnerskih rjeSenja problema

Proizvod bi mogao biti previse odreden za
opcenitu uporabu, te zbog toga teze
prenamjenjiv drugim klijentima, te zbog toga

skuplji

Izvor: Abras, C. et al. (2004): User-Centered Design u Bainbridge, W. S., Berkshire Encyclopedia of Human

Computer Interaction, Berkshire Publishing Group, Great Barrington, Massachusetts U.S.A., str. 768

38 Abras, C. et al. (2004): User-Centered Design u Bainbridge, W. S., Berkshire Encyclopedia of Human
Computer Interaction, Berkshire Publishing Group, Great Barrington, Massachusetts U.S.A., str. 767
39 Abras, C. et al. (2004): User-Centered Design u Bainbridge, W. S., Berkshire Encyclopedia of Human
Computer Interaction, Berkshire Publishing Group, Great Barrington, Massachusetts U.S.A., str. 768
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4.4. Metode korisniku orijentiranog razvoja

U nastavku ¢e se prikazati metode koje se koriste prilikom razvoja informacijskih
sustava, a izravno ukljucuju korisnika. Svrha ovih metoda je prikupljanje informacija od
strane korisnika kako bi se utvrdili njihovi zahtjevi i kako bi se razvili upotrebljivi sustavi.
Svaka od ovih metoda je na svoj nacin specifi¢na i prikladna je za koriStenje samo u
odredenim situacijama. Medu te metode spadaju upitnici (ankete), intervju, fokus grupe,

testiranje upotrebljivosti i participativni dizajn.

4.4.1. Anketiranje i intervjuiranje

Ove dvije metode mogu se koristiti za procjenu zadovoljstva i stavova korisnika prema
sustavu, ali 1 za prikupljanje prijedloga vezanih za unaprijedenje sustava.

Ankete su dobar izbor kada je potrebno prikupiti §to vise informacija od S§to veceg
broja ljudi. U anketama postoje pitanja s ponudenim i slobodnim odgovorom. Pitanja sa
slobodnim odgovorom, odnosno bez ponudenog odgovora mogu otkriti neke informacije o
problemima koji se ne mogu otkriti preko pitanja s ponudenim odgovorima. Ove metode se
takoder mogu Kkoristiti prije samog razvoja kako bi se saznale pretpostavke koje korisnici
imaju prema sustavu, ali isto tako i za prikupljanje informacija o korisnicima.

Intervjui mogu biti koriSteni u ranim fazama razvoja, zahtjevniji su od upitnika, ali
daju dublja znanja o temi koja se raspravlja. Oni predstavljaju tehniku otkrivanja zahtjeva
gdje interakcijom “lice u lice” dizajner prikuplja informacije od pojedinca.*°

Cilj intervjua je prikupiti iskustva 1 miSljenja korisnika iz njihove perspektive gledista,
a ne prikupljanje podataka koji su izbor izmedu unaprijed odredenih kategorija.*!

Intervjui mogu biti struktuirani i nestrukturirani. Nestrukturirani intervjui ispitaniku daju vecu
slobodu da izrazi svoje misli o raspravljanoj temi. Ovakvi intervjui idu dublje u srz same teme
I daju sloZenije podatke te mogu iznjeti razne mogucénosti koje dizajner nije uzeo u obzir.
Nedostatak im je velika koli¢ina vremena koja treba biti utro$ena na analiziranje dobivenih
anketi. Ovakvi intevjui su korisni kada su ciljevi vezani za dizajn u potpunosti razumljivi i

kada se od korisnika trebaju saznati odredene informacije.

40 Valverde, R. (2011): Principles of Human Computer Interaction Design, HCI Design, Lambert Academic
Publishing, Saarbriicken, Njemacka, str. 24

41 Valverde, R. (2011): Principles of Human Computer Interaction Design, HCI Design, Lambert Academic
Publishing, Saarbriicken, Njemacka, str. 24
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Metode intervjua i ankete su dosta sli¢ne samo $to kod anketiranja interakcija izmedu
ispitanika i1 anketara nije nuzna, S§to poveéava mogucnosti anketiranja veceg broja ljudi s
udaljenih lokacija. Intervjui zahtjevaju interakciju izmedu ispitanika i osobe koja vodi
intervju. Prednost intervjua je prikupljanje detaljnijih podataka i dublja analiza problema, dok
ankete kao prednost imaju olakSano prikupljanje, vecu koli¢inu te jednostavniju obradu

podataka.

4.4.2. Fokus grupe

Fokus grupe u principu predstavljaju skupni intervju gdje voditelj intervjuira vise ljudi
odjednom, odnosno vodi se rasprava o zadanoj temi. Svrha metode je razvijanje misljenja u
pojedinaca kroz njihovu interakciju s drugim korisnicima.

Fokus grupe predstavljaju proces u kojem se na skupnim sastancima analiziraju problem i
definiraju zahtjevi, one zahtjevaju voditelja ¢iji je zadatak poticanje sudjelovanja sudionika
bez dopustanja pojedincima da dominiraju sastankom. Isto tako zaduzeni su da se sve odvija
prema pravilima.

Fokus grupe poti¢u aktivno ukljucivanje korisnika u dizajn i time poboljSavaju njihovu
prihvac¢enost te smanjuju rizik u fazi provedbe. Za fokus grupe je takoder karakteristi¢no da

sudionici predstavljaju odredene reprezentativne skupine.

4.4.3. Usability testing

., Testiranje upotrebljivosti (engl. Usability testing) je formalna situacija u kojoj test
korisnik izvodi stvarne zadatke. Koriste se za otkrivanje nedostataka vezanih za upotrebljivost
proizvoda.“*? Korisnici izvode testiranja kao da se nalaze u stvarnoj situaciji, a pozeljno je da
tokom testiranja razmisljaju naglas §to pomaze pri dobivanju informacija 0 na¢inu njihovog
razmisljanja.

Testiranje upotrebljivosti pomaze u odredivanju na¢ina na Koji ljudi koriste sustave i

gdje mogu naiéi na potencijalne probleme s uporabom, a glavni izazov postavljen pred njega

42 Nieminen, M. (2004): Information Support for User-Oriented Development Organisation, doktorska
disertacija, Helsinki University of Technology, Espoo, Finland, str. 55
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je definirati varijable kojima ¢e se mjeriti korisnos

t.> Ono se usredotoduje na potrebe

korisnika, koristi empirijsko mjerenje i iterativni dizajn.

Prema Dumas i Redish (1993) glavni ciljevi koje testiranje upotrebljivosti treba ostvariti su:**

Upotrebljivost proizvoda

Ukljuciti stvarne korisnike u testiranje

Dati stvarnim korisnicima zadake koje ¢e ispuniti

Omoguciti ispitiva¢ima promatranje i biljezenje akcije sudionika

Omoguc¢iti ispitivac¢ima analizu dobivenih podataka i izvrSavanje promjena u skladu s

njima.

Tehnike koje se koriste u testiranju upotrebljivosti su:*°

Misljenje naglas gdje korisnik mora sve korake koje provodi artikulirati, odnosno
opisati rijeCima

Snimanje je vrijedno kako bi se pregledalo Sto su sudionici radili i da pokaze
dizajnerima gdje su problemi

Intervjui i upitnici zadovoljstva omogucuju dizajnerima da procjene $to korisnici vole,

a §to ne te da na osnovu toga dobiju bolje razumjevanje problema

Testiranje upotrebljivosti odgovara na nekoliko bitnih pitanja vezanih za interakciju, a to su:*

Koliko se lako ucenje odvija
Koliko jednostavno je za koriStenje
Koliko je lako promjeniti zadatke 1 okruZenje

Da li na korisnika ostavlja pozitivan dojam.

Nakon dizajna interakcije vazno je njegovo testiranje na na¢in da se pusti korisnicima

da pregledaju dizajn te daju povratnu vezu kako bi se potencijalne promjene koje su potrebne

mogle napraviti prije puStanja proizvoda u javnost.

4 Valverde, R. (2011): Principles of Human Computer Interaction Design, HCI Design, Lambert Academic
Publishing, Saarbriicken, Njemacka, str. 98

4 Abras, C. et al. (2004): User-Centered Design u Bainbridge, W. S., Berkshire Encyclopedia of Human
Computer Interaction, Berkshire Publishing Group, Great Barrington, Massachusetts U.S.A., str. 765.

4 Abras, C. et al. (2004): User-Centered Design u Bainbridge, W. S., Berkshire Encyclopedia of Human
Computer Interaction, Berkshire Publishing Group, Great Barrington, Massachusetts U.S.A., str. 766

46 Valverde, R. (2011): Principles of Human Computer Interaction Design, HCI Design, Lambert Academic
Publishing, Saarbriicken, Njemacka, str. 98
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4.4.4. Participatory design

Participativni dizajn (engl. Participatory design) je metoda ¢ija je o0snovna
karakteristika uklju¢ivanje korisnika u razvoj proizvoda kao sudizajnera. Cilj ove metode je
ukljucivanje svih sudionika u svaki korak procesa dizajna, kao Sto su dizajneri, klijenti,
korisnici i zajednica.*’ Temelji se na istrazivatkom modelu gdje dizajneri i korisnici suraduju
na poboljSanju uvjeta za korisnike kroz medusobna savjetovanja. Ovakav pristup naglasava
iskustva radnika i zahtjeva njihovo ukljucivanje kako bi se unaprijedilo njihovo radno

iskustvo te omoguéuje ué¢inkovitiju komunikaciju izmedu korisnika i dizajnera.*®

U sljedecoj tablici prikazat ¢e se tehnike koje se koriste pri ukljucivanju korisnika u
razvoj. Prikazat ¢e se njihova svrha i faza razvojnog ciklus u kojoj se preporucuje koristiti

pojedinu tehniku.

47 Kang, M. et al (2015): Design for experiencing participatory design approach with multidisciplinary
perspectives, u Procedia — Social and Behavioral Sciences 174 (2015), Elsevier, str. 831

48 Murray, D. (2010): Interaction and design approaches u Interaction design, University of London International
Programmes, London, str. 41
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Tablica 2: Tehnike kojima se korisnici uklju¢uju u razvoj

Tehnike

Svrha

Faza razvojnog ciklusa

Pocetni intervju 1 upitnici

Prikupljanje podataka koji su
povezani s potrebama i
oc¢ekivanjima korisnika,
procjena dizajnerskih
alternativa, prototipiranje

predmeta upotrebe

Pocetak procesa dizajna

Fokus grupe Ukljucuju Sirok spektar Rana faza procesa dizajna
sudionika s kojima se
raspravlja o problemima i
zahtjevima

Promatranje Pirkupljanje informacija Rana faza procesa dizajna

vezanih za okruzenje u kojem
¢e se upotrebljivani proizvod

koristiti

Igranje uloga, uigravanje i

simulacija

Procjene alternativi dizajna i
dobivanje dodatnih
informacija o potrebama i
oc¢ekivanjima korisnika,

protitipiranje

Rane i srednje faze ciklusa

dizajna

Testiranje upotrebljivosti

Prikupljanje kvalitativnih
podataka koji su povezani sa
mjerljivim Kriterijima

korisnosti

Zadnja faza procesa ciklusa

Intervju i ankete

Prikupljanje kvalitativnih
podataka povezanih s
zadovoljstvom korisnika s

predmetom upotrebe

Zadnja faza procesa ciklusa

Izvor: Abras, C. et al. (2004): User-Centered Design u Bainbridge, W. S., Berkshire Encyclopedia of Human

Computer Interaction, Berkshire Publishing Group, Great Barrington, Massachusetts U.S.A., str. 765
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Nakon §to su obradene metode prikupljanja informacija, dat ¢e se kratak odgovor na
peto istrazivaCko pitanje koje glasi: ,,Postoje li razlike izmedu metoda za prikupljanje
informacija u smislu nacina prikupljanja, potrebnom vremenu i razlikama izmedu dobivenih

informacija?*

Moze se zakljuciti da je anketa najjednostavnija tehnika §to se ti¢e prikupljanja podataka i
njegove obrade, medutim informacije koje pruza su jednostavne za razliku od ostalih metoda.
Intervju je metoda koja je teZa za provesti, vremenski zahtjevnija u smislu obrade informacija,
ali daje viSe potrebnih informacija. Intervju se provodi na manjem broju korisnika, a jo$ jedna
mana mu je $to se mora provoditi uzivo za razliku od ankete. Fokus grupe predstavljaju
skupni intervju koji ukljucuje vise sudionika, te je zbog toga ova metoda slozenija od obi¢nog
intervjua, a rezultati su kompliciraniji za obradu. Usability testing ukljucuje promatranje
korisnika u provodenju odredenih zadataka uz korisnikovo razmisljanje naglas. Podaci su
razliCiti za razliku od prethodnih metoda, jer pokazuju nacin na koji korisnik razmislja.
Participatory design je najsloZenija metoda jer ukljucuje korisnika u razvoj, za razliku od

ostalih metoda gdje je korisnik samo izvor informacija.
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5. PRIMJER WEB STRANICE GRADA SPLITA KAO GRADANIMA
ORIJENTIRANOG INFORMACIJSKOG SUSTAVA

5.1. Razvoj web stranice grada Splita

Dizajn stranice grada Splita pokazuje se kao dobar primjer razvoja gradanima
orijentiranog sustava. Web stranica je primjer informacijskog sustava koji bi trebao u
potpunosti biti na usluzi korisniku u smislu pruzanja potrebnih informacija vezanih za grad.
Postojeca stranica grada prikazala se kao pogreska jer gradanima nije pruzala gotovo nikakve
informacije koje oni smatraju bitnima. Cilj nove stranice je da pruza informacije koje su
potrebne gradanima te da omoguci korisnicima lako pronalazenje istih uz §to manje utroSenog
vremena. Struktura stranice sastoji se od sedam kategorija informacija koje su svrstane pod
nazivima: pametan grad, Zivot u Splitu, poslovno, gradski servisi i sluzbe, sluzbeni grad,
ukljuci se, o Splitu. Sve informacije koje su dizajneri smatrali bitnima za gradane svrstane su

prema njihovoj percepciji unutar ovih sedam kategorija.

5.2. Metode prikupljanja podataka

Gradani su ukljuceni u razvoj stranice metodama anketiranja i testiranja kao davatelji
informacija. Svrha ankete i testiranja bila je u tome da se provjeri kako se gradani snalaze u
traZzenju informacija dostupnim na stranici, te da se preispita razmjestaj odredenih informacija
za koje dizajneri nisu bili sigurni.

Anketa se sastojala od 17 pitanja, a provedena je na 135 ispitanika, dok je testiranje
obuhvacalo 32 zadatka, a u njemu su sudjelovala 193 ispitanika.

Anketa se sastojala od nekoliko tipova pitanja medu kojima su pitanja s ponudenim
odgovorima i otvorena pitanja. Uvodna pitanja odnosila su se na neke opcenite informacije o
korisnicima koje nisu toliko bitne za svrhu izrade stranice medutim daju odredene informacije
0 ispitanicima. Ta pitanja se odnose na spol, dob, ispitanikovo misljenje o vlastitim
vjestinama koriStenja web tehnologije, vrsti uredaja koji ispitanici najceSce koriste kada
pristupaju internetu te pitanja o skupini kojoj pripadaju. Rezultati ovih pitanja necée biti
prikazani jer nisu direktno vezani za sam dizajn odnosno izradu stranice.

Ostala pitanja vezana su za informacije koje su povezane s izradom stranice i njenom
strukturom. Tim pitanjima pokusalo se do¢i do §to vise korisnicima bitnih informacija kako bi

se one koje ve¢ nisu uvrstile u postojecu strukturu. Isto tako pomocu pitanja pokusalo se
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olaksati razvrstavanje nekih informacija medu postoje¢im podskupinama, ali i do¢i do
prijedloga ispitanika vezanih za dobivanje novih podskupina.
Zadnje pitanje odnosi se na slobodan komentar ispitanika vezan za samu anketu u svrhu

otkrivanja razine zadovoljstva ispitanika anketom, te saznavanja potencijalnih prijedloga.

5.2.1. Rezultati anketiranja

U ovom dijelu rada bit ¢e prikazana samo neka od pitanja iz ankete i njihovi rezultati

¢e se graficki prikazati.

Prvo pitanje koje ¢e biti grafi¢ki prikazano odnosi se na Sesto pitanje i glasi“ Koje
informacije pretrazujete na web stranicama Splita? Navedite Sto vise®.
Svrha ovog pitanja je prikupljanje sto veceg broja informacija koje korisnici pretrazuju, kako
bi se saznalo postoje li neke informacije koje gradani ¢esto pretrazuju, a da nisu smjeStene u

postojecu strukturu.
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Na idu¢em grafikonu prikazani su rezultati koji ¢e se u nastavku protumaciti.

Koje informacije pretrazujete na web
stranicama Splita? Navedite Sto vise.
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Grafikon 1: Prikaz rezultata Sestog pitanja ankete

Izvor: Izrada autora na temelju rezultata anketiranja

Navedeno pitanje je bilo otvorenog tipa i od korisnika je zahtjevalo da popise $to veéu
koli¢inu informacija o vlastitim pretrazivanjima vezanim za grad Split. Odgovori su svrstani u
deset kategorija ovisno o njihovoj srodnosti posto su sudionici ankete nabrojali veliki broj
razli¢itih odgovora.

Na osi x mozZemo vidjeti koje su najcesce pretraZzivane informacije sudionika ankete, dok se
na osi y moze vidjeti toan broj pojavljivanja informacija s osi x.

Mozemo vidjeti da su medu najce$ce pretrazivanim informacijama informacije vezane za
javni prijevoz. U tu kategoriju svrstani su svi odgovori povezani s autobusnim linijama,
voznim redom i sl. Pod ostale najcesce pretrazivane informacije od strane korisnika spadaju
informacije o natjecajima i stipendijama, dogadajima u gradu.

Dobivene informacije mogu biti od pomo¢i dizajerima u nadogradnji postojece strukture.
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Sljedeca pitanja bila su s ponudenim odgovorima, a njihova svrha je bila rjeSavanje
odredenih nedoumica vezanih za svrstavanje odredenih informacija unutar postojecih

kategorija. Ona ¢e se prikazati grafikonima i ukratko protumaciti.

Iduce pitanje odnosi se na jedanaesto pitanje ankete koje glasi ,,U kojoj od navedenih

kategorija biste trazili komunalno redarstvo?*.

U kojoj od navedenih kategorija biste trazili "Komunalno
redarstvo"?
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Pametangrad  Zivotu st poslovno  gradski servisii sluzbeni grad ukljuci se o Splitu
sluzbe

Grafikon 2: Prikaz rezultata jedanaestog pitanja ankete

Izvor: Izrada autora na temelju rezultata anketiranja

Na grafu mozemo vidjeti postojece kategorije pocetne strukutre i broj odgovora
ispitanika za svaku kategoriju. MoZemo vidjeti da je veéina ispitanika, ¢ak njih 104 od
ukupno 135, kao odgovor izabrala kategoriju ,,gradski servisi i sluzbe“. Na temelju grafa
mozemo zakljuéiti da ¢e odgovori na ovo pitanje donijeti jasan zakljucak o tome gdje ¢e se

traZzena informacija o komunalnom redarstvu smjestiti U postojecoj strukturi.

Iduce pitanje odnosi se na dvanaesto pitanje ankete koje glasi ,,U kojoj kategoriji od
navedenih biste trazili "Gradski kotari"?*
Ovo pitanje istog je tipa kao i prethodno i provodi se u istu svrhu kako bi se saznalo gdje

svrstati navedenu informaciju odnosno gdje bi je ispitanici trazili u postojecoj strukturi.
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,U kojoj kategoriji od navedenih biste trazili
"Gradski kotari"?“
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sluzbe

Grafikon 3: Prikaz rezultata dvanaestog pitanja ankete

Izvor: Izrada autora na temelju rezultata anketiranja

Ovo pitanje ima vecu disperziju odgovora, medutim kao i prethodno pitanje, na
temelju rezultata moze se donijeti jasan zaklju¢ak. Moze se vidjeti da je vecéina ispitanika kao
odgovor odabrala kategoriju ,,sluzbeni grad*. Za razliku od prethodnog u ovom pitanju veéinu
¢ini 61 od ukupno 135 ispitanika. Ostale kategorije s ve¢im brojem odgovora su ,,zivot u

Splitu* 1,,0 Splitu* svaka s po 24 odgovora.
Sljedece pitanje odnosi se na trinaesto pitanje i glasi ,,U kojoj kategoriji od navedenih

biste trazili "Najam gradske imovine"?*

Odgovori na ovo pitanje takoder su prikazani grafom, a rezultate mozemo vidjeti u nastavku.
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U kojoj kategoriji od navedenih biste trazili
"Najam gradske imovine"?
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Grafikon 4: Prikaz rezultata trinaestog pitanja ankete

Izvor: Izrada autora na temelju rezultata anketiranja

Na grafu se moze vidjeti da je vecina ispitanika za navedenu informaciju trazilo u
kategoriji trazila ,,poslovno®, to jest njih 86 od ukupno 135 ispitanih. Druga kategorija po
broju odgovora je ,,sluzbeni grad“ s 23 odgovora, dok ostale kategorije imaju zanemariv broj

odgovora.

Iduce pitanje glasi ,,U kojoj kategoriji od navedenih biste trazili "Natjecaji, poticaji i
oglasi” - koje grad dodjeljuje? i odnosi se na Cetrnaesto pitanje iz ankete. Kao i kod

prethodnih pitanja rezultati ¢e biti prikazani grafom.

36



U kojoj kategoriji od navedenih biste trazili "Natjecaji, poticaji i
oglasi" - koje grad dodjeljuje?
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Pametan grad Zivot u st poslovno gradski servisii sluzbeni grad ukljuci se o Splitu
sluzbe

Grafikon 5: Prikaz rezultata ¢etrnaestog pitanja ankete

Izvor: Izrada autora na temelju rezultata anketiranja

Kod ovog pitanja vecina sudionika ankete, njih 65 se odlucila za kategoriju
,»poslovno* kao odgovor. Druga skupina s najviSe odgovora njih 31 je skupina ,,ukljuci se*

dok ostale kategorije su zabiljeZile zanemariv broj odgovora.

Sva Cetiri grafic¢ki prikazana pitanja potvrdila su postojecu strukturu stranice, odnosno
sudionici su se za traZene informacije odlucili na kategorije u kojima su one ve¢ smjeStene.
Moze se zakljuciti da ¢e se na temelju ovih pitanja donijeti zakljucak o ostavljanju postojece

strukture, odnosno ne¢e do¢i do promjena.
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5.2.2. Rezultati testiranja

Osim ankete, u svrhu dobivanja informacija od korisnika koriStena je i metoda
testiranja. Ono se moze takoder ubrojiti u neku vrstu ankete samo $to pruZzene informacije
daju Siru sliku i slozenije su od obi¢ne ankete. Rezultati testiranja bili su slozeniji i vremenski
dugotrajniji za obradu, ali su prikazivali veci broj razli¢itih podataka i korisnije podatke.
Navedene informacije daju odgovor na Sesto istrazivacko pitanje koje glasi: ,,Koje su razlike

izmedu metoda anketiranja i testiranja koriStenih na primjeru web stranice?*.

Neke od informacija koje testiranje pruza su opcenite informacije o sudionicima,
smjerove kretanja po strukturi prilikom traZzenja informacija, te sve klikove koje su sudionici
napravili tijekom testiranja.

Zadaci su postavljeni tako da se korisnici zamisle u odredenoj ulozi te u strukturi
stranice, odnosno kategorijama pronadu informaciju koja im je zadana. Rezultati svakog
pojedinog zadatka podjeljeni su na uspjesne i neuspjesne, dok se oni dalje dijele na direktne i
indirektne uspjesne i neuspjesne. Uspjesno obavljeni zadaci smatraju se oni kod kojih je
korisnik naSao kategoriju u kojoj se nalazi zadana informacija, samo $to kod direktnog
pronalaska informacija je pronadena iz prvog pokusaja odnosno bez potrebe za ponovnim
vracanjem. Neuspjesni zadaci su oni kod kojih su ispitanici za trazenu informaciju odabrali
pogresnu kategoriju u strukturi. Testiranje je biljezilo i prosjeno vrijeme trajanja svakog
zadatka. Svako testiranje sastojalo se od 10 pitanja zbog dugotrajnosti tako da ispitanicima
nisu za rjeSavanje dodjeljeni svi zadaci nego im je nasumic¢nim odabirom dodjeljeno 10

zadataka.
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Prvi zadatak koji ¢e se prikazati glasi ,,Nedjelja jutro je, a vi se osjecate bolesno. Gdje

biste trazili informaciju o dezurnoj ambulanti?*

NEDJELJA JUTRO JE, A VI SE OSJECATE BOLESNO. GDJE
BISTE TRAZILI INFORMACIJU O DEZURNOJ
AMBULANTI?

m Direct Success  m Indirect Success  m Indirect Failure  m Direct Failure

Grafikon 6: Prikaz rezultata prvog zadatka testiranja

Izvor: 1zrada autora na temelju rezultata testiranja

Ovo pitanje u testiranju imalo je naveci postotak uspjesnosti od ¢ak 97% odnosno 28
od ukupno 29 ispitanika je uspjelo direktno ili indirektno pronaéi trazeni informaciju. 76%
ispitanika je direktno pronaSlo traZzenu informaciju, dok je njih 21% informaciju pronaslo
indirektno. Testiranje je pokazalo da navedena informacija je smjeStena u skupini gdje bi
vecina korisnika i trazila te najvjerovatnije ne¢e do¢i do mijenjanja u strukturi stranice vezano

za ovu informaciju.
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Idu¢i zadatak koji ¢e biti graficki prikazan glasi ,,U jednoj od svojih Setnji gradom ste
primijetili nered na Trsteniku i1 Zelite ga prijaviti. Gdje biste trazili kontakt informacije

komunalnog redara?*

U JEDNOJ OD SVOJIH SETNJI GRADOM STE PRIMIJETILI
NERED NA TRSTENIKU | ZELITE GA PRIJAVITI. GDJE
BISTE TRAZILI KONTAKT INFORMACIJE KOMUNALNOG
REDARA?“

MW Direct Success M Indirect Success Indirect Failure  m Direct Failure

Grafikon 7: Prikaz rezultata Cetvrtog zadatka testiranja

Izvor: Izrada autora na temelju rezultata testiranja

Ovaj zadatak je prikazan jer je imao najveci broj neuspjesnih pronalazaka, ¢ak 34 od
ukupno 37 sudionika koji su ovaj zadatak dobili u testiranju §to ¢ini uspjesnost od samo 8%
od ¢ega je samo 3% sudionika direktno pronaslo trazenu informaciju. Testiranje na ovom
zadatku je pokazalo da se korisnik ne snalazi najbolje u postojecoj strukturi stranice vezano za

pronalazak ove informacije. Postoji moguénost da ¢e do¢i do promjene u vidu prebacivanja
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ove informacije u neku drugu strukturu ili promjene naziva pojedinih kategorija kako bi se

korisniku olaksalo pronalazenje informacija.

Idu¢i zadatak glasi ,,Planirate iznajmiti Stekat u gradu. Gdje biste trazili viSe

informacija?“

Pri prikazu rezultata takoder ¢e se koristiti pita graf.

,PLANIRATE IZNAJMITI STEKAT U GRADU. GDJE BISTE
TRAZILI VISE INFORMACIJA?“

M Direct Success M Indirect Success Indirect Failure  H Direct Failure

Grafikon 8: Prikaz rezultata drugog zadatka testiranja

Izvor: Izrada autora na temelju rezultata testiranja

Ovaj zadatak imao je 9 uspjesnih pronalazaka, odnosno 23% od Cega je 6 direktnih, a
3 indirektna. NeuspjeSnih pronalazaka bilo je 30, odnosno 77%, od ¢ega je 13 indirektnih, a
17 direktnih. Samo 9 uspjesnih pronalazaka od ukupno 39 takoder kao i prethodno prikazano
pitanje ukazuje na loSije snalazenje korisnika vezano za navedenu informaciju. Na

dizajnerima je da odluce koliko ¢e odgovori korisnika utjecati na potencijalne promjene.
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Idu¢i zadatak glasi: ,,Ako niste zadovoljni radom sluzbenika ili ste primijetili neke

druge birokratske probleme, gdje biste se zalili?*

AKO NISTE ZADOVOLJNI RADOM SLUZBENIKA ILI STE
PRIMUETILI NEKE DRUGE BIROKRATSKE PROBLEME,
GDJE BISTE SE ZALILI?

M Direct Success M Indirect Success M Indirect Failure W Direct Failure

Grafikon 9: Prikaz rezultata petog zadatka testiranja

Izvor: 1zrada autora na temelju rezultata testiranja

Prikazani zadatak ima 50% uspjeSnosti. 16 od 32 ispitanika pronaslo je trazenu
informaciju u postojecoj strukturi. Broj indirektnih i direktnih pronalazaka i neuspjeha je
ravnomjerno rasporeden s po 6 direktnih uspjeha i neuspjeha, te po 10 indirektnih uspjeha i
neuspjeha.
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Sljedece pitanje glasi: ,,Planirate izlazak 1 zanima Vas §to ¢e se odvijati u gradu. Gdje

biste trazili vise informacija?“

PLANIRATE IZLAZAK | ZANIMA VAS STO CE SE ODVIIATI
U GRADU. GDJE BISTE TRAZILI VISE INFORMACIJA?

MW Direct Success M Indirect Success  mIndirect Failure  m Direct Failure

Grafikon 10: Prikaz rezultata osmog zadatka testiranja

Izvor: 1zrada autora na temelju rezultata testiranja

Na grafu mozemo vidjeti da je uspjeSnost prikazanog zadatka 45%, odnosno 18
uspjesnih pronalazaka od ukupno 40. Od 18 uspjesnih pronalazaka samo ih je 5, odnosno 12%
bilo direktno. Kao i za ovo tako i za sva ostala pitanja vaznost direktnih uspjesnih pronalazaka
je u potrebnom vremenu. Korisnici koji su direktno pronasli informaciju utro$ili su najmanje

vremena za pronalazak i nisu informaciju trazili na pogreSnom mjestu.
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Na posljednjem grafikonu koji prikazuje pojedine zadatke, prikazan je zadatak koji
glasi: ,Studirate i imate izvrstan prosjek. Gdje biste trazili informacije o mogucnosti

stipendiranja?*

STUDIRATE | IMATE IZVRSTAN PROSJEK. GDJE BISTE
TRAZILI INFORMACIE O MOGUCNOSTI
STIPENDIRANJA?

M Direct Success M Indirect Success M Indirect Failure W Direct Failure

Grafikon 11: Prikaz rezultata devetog zadatka testiranja

Izvor: Izrada autora na temelju rezultata testiranja
Rezultati koji se mogu protumaciti iz ovog grafa govore da je omjer uspjesnih i

neuspjesnih pronalazaka 53% uspjeS$nih naprema 47% neuspjeSnih. Ovaj zadatak je jedan od

rijetkih koji ima ve¢i broj direktnih pronalazaka od indirektnih, odnosno 38% naprema 15%.
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Nakon grafickog prikaza pojedinih pitanja, u nastavku ¢e se dati osvrt na ukupno
testiranje, odnosno graficki ¢e se prikazati i opisati ukupni rezultati testiranja, kao §to su
rezultati uspjesnosti zadataka, odnosno ukupan broj uspjesnih i neuspje$nih pronalazaka po
svakom zadatku, prosje¢no vrijeme trajanja zadataka svih sudionika te prosjecno vrijeme
trajanja samo uspjeSno izvrSenih zadataka. Na primjeru jednog pitanja prikazat ¢e se 1 graf
koji prikazuje prvu kategoriju koju su kliknuli sudionici, ali i sve kategorije koje su kliknuli

dok su trazili zadane zadatke. Na posljednjem grafu ¢e se prikazati prosje¢an broj uspjesnih 1
neuspjesnih direktnih 1 indirektnih pronalazaka.
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Grafikon 12: Omjer ukupnih uspje$nih i neuspjes$nih zadataka

Izvor: Izrada autora na temelju rezultata testiranja

Na prethodnoj slici broj x odnosno grafu mozemo vidjeti omjer uspjeSnih 1

neuspjesnih izvrSavanja zadataka. Neki zadaci imali su visok postotak uspjesnosti kao npr.
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zadaci 1, 12, 14,17, 31, dok su neki imali visok postotak neuspjesnosti kao na primjer zadaci

4,7, 11, 15, 30. Rezultati zadataka 1 i1 4 ve¢ su prethodno samostalno bili grafi¢ki prikazani
kao zadaci s najviSim i najnizim postotkom uspjesnosti.

Na grafu se takoder moze vidjeti i ukupan broj ispitanika za svaki poseban zadatak. Posto su

zadaci u testiranju dodjeljivani nasumi¢no moze se vidjeti razlika u ukupnom broju ispitanika
koja varira od 29 do 40.

Na idué¢em grafu ¢e se prikazati omjer direktnih i indirektnih uspjesnih zadataka.
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Grafikon 13: Omjer direktnih i indirektnih uspjesnih zadataka

Izvor: Izrada autora na temelju rezultata testiranja

Na ovom grafu mozemo vidjeti omjer direktnih i indirektnih te ukupan broj uspjesnih
zadataka.

Kao i na prethodnom grafu mozemo donjeti zaklju¢ak odnosno iscitati koji su to zadatci s

najvecom, a koji s najmanjom uspjeSnosti. Svrha ovog grafa je prikaz direktnih uspjeSnih
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zadataka jer su oni od iznimne vaznosti dizajneru. Svaki indirektni uspjesni zadatak nema istu

vaznost kao i direktni jer su ispitanici iako su uspjesno nasli trazenu informaciju ipak u
pocetku trazili na drugim mjestima.

Idu¢i graf dosta je slican prethodnom, samo Sto se u ovom grafu prikazuje omjer

direktnih i indirektnih neuspjesnih, dok se u prethodnom prikazivao omjer uspjesnih zadataka.
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Grafikon 14: Omjer direktnih i indirektnih neuspjeSnih zadataka

Izvor: Izrada autora na temelju rezultata testiranja

Ovaj graf moze posluziti dizajnerima da vide koje su to informacije koje ispitanicima
nisu bile jednostavne za pronaci. Zadaci 4 i 15 imaju najvecéi broj neuspjesnih pronalazaka s

preko 30 neuspjeha. Najmanje neuspjesnih odgovora imaju zadaci 1, 141 31.
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Na idu¢em grafu ¢e se prikazati koju su kategoriju ispitanici prvo kliknili kada su
trazili zadanu informaciju te koje su sve skupine posjetili dok su trazili zeljenu informaciju.

Na grafu ée se prikazati samo jedan zadatak iako postoje rezultati za svaki zadatak.

Task 32 "Turist ste i zanimaju Vas atrakcije u Splitu. Gdje
biste trazili informacije? "
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informacije

B Visited first W Visited during

Grafikon 15: Prikaz kategorija koje su sudionici posjetili prilikom traZenja zadanih

informacija

Izvor: Izrada autora na temelju rezultata testiranja

Na grafu mozemo vidjeti ukupne rezultate zadatka 32 vezane za skupine u kojima su
ispitanici trazili informacije. Plavom bojom prikazan je postotak ispitanika koji su prvo
kliknili navedenu kategoriju kada im je postavljen zadatak, dok je naranCastom bojom
prikazan postotak ljudi koji su kliknili na navedenu skupinu traze¢i zadanu informaciju. Ova
vrsta prikazanih podataka korisna je jer pokazuje na kojem mjestu su korisnici prvo potrazili
zadanu informaciju, te koje su sve Kkategorije posjetili prilikom potrage za zadanom
informacijom. Kategorija s najve¢im postotkom plave i narancaste boje je po ispitanicima
najlogicnije rjeSenje. Mozemo vidjeti da su ispitanici naj¢eS€e informaciju trazili u

kategorijama ,,0 Splitu“ i ,,Zivot u Splitu*.
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Iduéi graf prikazuje prosjecno vrijeme trajanja zadataka svih ispitanika.

Prosjecno vrijeme trajanja zadataka
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Grafikon 16: Prosje¢no vrijeme trajanja zadataka

Izvor: Izrada autora na temelju rezultata testiranja

Na ovom grafu se moze vidjeti prosjecno vrijeme koje je bilo potrebno korisnicima za
odradivanje pojedinog zadatka. Moze se vidjeti kako je za veéinu zadataka korisnicima bilo
potrebno oko 20 do 40 sekundi, s tim da je u prosjeku najmanje vremena korisnicima bilo
potrebno za rjeSavanje prvog zadatka. Vremenski najzahtjevniji zadaci su bili 26. i 30.
zadatak s prosje¢nim vremenom rijesavanja od skoro 80, odnosno 60 sekundi. Ovaj prikaz je

vazan jer nam pokazuje koliko je korisnicima tesko i vremenski zahtjevno bilo pronaci
odredene informacije na stranici.
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Na idu¢em grafu prikazat ¢e se filtrirani podaci samo onih korisnika koji su uspje$no izvrsili
zadatke.

Prosjecno vrijeme korisnika koji su uspjesno rijesili zadatak
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Grafikon 17: Prosjecno vrijeme korisnika koji su uspjesno rijesili zadatak

Izvor: Izrada autora na temelju rezultata testiranja

Ovaj graf bi dizajnerima trebao biti znacajniji vezano za vremenski aspekt. Kada se
izbace iz prikaza prethodnog grafa korisnici koji nisu uspjeSno rijesili zadatak, dobiva se
znaajno drugacija slika. Najzanimljivije promjene koje moZemo vidjeti su drasti¢an pad
vremena potrebnog za 11. zadatak, te rast vremena potrebnog za 30. zadatak. Medutim, na
grafu nije vidljiv broj korisnika koji su uspjesno rijesili zadatak. Nekim zadacima taj broj
iznosi preko 30, dok je u nekima samo 3 ili 4 korisnika, te zbog toga u zadacima s manjom
uspjesnosti rjeSavanja rezultat jednog korisnika ima veéi relativni utjecaj nego kod zadataka

koji imaju vecu uspjesnost, odnosno veci broj korisnika koji su uspjesno rijesili zadatak.
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Za kraj mozemo vidjeti kona¢ne rezultate uspjeSnosti testiranja, odnosno uspjesnosti

sudionika u rjeSavanju postavljenih zadataka.

Prosjecni rezultati uspjesnosti testiranja

Direct success
29%

Direct failure
25%

Grafikon 18: Prosjecni rezultati uspjesnosti testiranja

Izvor: lzrada autora na temelju rezultata testiranja

Na grafu mozemo vidjeti da su ukupni rezultati gotovo pa jednako rasporedeni medu
Cetiri navedene kategorije. Ipak malo viSe ima uspjeSnih odgovora, za razliku od neuspjesnih.
Najvise ima direktnih uspjesnih odgovora u prosjeku 10.16, a oni su na grafu prikazani tamno
zelenom bojom. Prosje¢an broj indirektnih upjesnih odgovora iznosi 8.16, a na grafu su

.....

grafu su prikazani crvenom, odnosno naran¢astom bojom, a u prosjeku ih je 8.47 i 7.75.

Nakon prikaza odredenih rezultata ankete i testiranja dat ¢e se osvrt na nedostatke koji
su se pojavili pri koristenju ovih metoda, odnosno dat ¢e se odgovori na sedmo istraziva¢ko

pitanje: ,,Koji su nedostatci prisutni pri metodama koristenim u empirijskom dijelu rada?*.

Nedostaci koji su uoceni prilikom provodenja testiranja jest vremenska zahtjevnost koja nije
bila planirana. Broj pitanja u svakom testu smanjen je na 10 kako bi se smanjio broj
nedovrSenih testiranja te je zbog toga bilo potrebno ispitati veci broj ljudi kako bi se dobio
jednak broj odgovora. Pitanja su bila nasumicna te zadaci nisu imali jednak broj ispitanika.

Testiranje je prikazivalo 1 neke rezultate koji su zanimljivi, ali teski za graficko prikazivanje,
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kao Sto su smjerovi kretanja svakog pojedinog ispitanika unutar strukture prilikom trazenja

informacija.

Nedostatak anketiranja je jednostavnost dobivenih rezultata koji nemaju jednaku vaznost kao 1
rezultati testiranja koji su se pokazali korisnijima i sveuobuhvatnijima. Problem ankete je i
nezainteresiranost ispitanika pri ispunjavanju otvorenih pitanja, $to je dovelo do neocekivano

malog broja korisnih odgovora u toj vrsti pitanja.

Testiranje prikazuje brojne zanimljive rezultate koji se znacajno razlikuju izmedu
zadataka. Postoje zadaci koji su dizajnerima potvrdili smjestaj informacija unutar strukture
stranice, ali isto tako ima i pitanja koja su imala visok postotak neuspjesnosti ili veliku

disperziju odgovora, §to ¢e dizajnerima otezati razmjestaj tih informacija.
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6. ZAKLJUCAK

Na temelju pretrazene literature povezane s temom rada mozemo zakljuciti da su
korisniku orijentiran razvoj i metode koje se koriste postale sve zastupljenije u modernom
razvoju sustava. Unato¢ brojnim prednostima koje nudi ovaj razvoj, postoje i odredeni

nedostaci, ali i prostor za unaprjedenje.

Temeljni pojam obraden u ovom radu je User centered design (UCD) koji unatoc
duzem vremenskom postojanju jo§ uvijek nema jedinstvenu definiciju. Najlakse definiranje
ovog pojma je na temelju njegovih najznacajnijih karakteristika, a to su iterativni razvoj i
ukljucivanje korisnika. UCD prilikom ukljucivanja korisnika koristi razli¢ite metode od kojih
su neke koriStene i u ovom radu na praktiénom primjeru ukljucivanja korisnika u razvoj web
stranice. Za razvoj sustava kljucno je poznavanje korisnika, njihovih Zelja, potreba i zahtjeva,

a najbolji nacin za dobivanje navedenih informacija je direktno od njih.

U radu su se dali odgovori na sedam od osam postavljenih istrazivackih pitanja kroz
teoriju, ali i empirijski dio rada. Nije postojala moguénost odgovora na osmo pitanje, jer nova
stranica jo§ uvijek nije u upotrebi, a to pitanje glasi: ,,Postoji 1i razlika u zadovoljstvu
korisnika izmedu prethodne web stranice izradene bez ukljucivanja korisnika i nove stranice

izradene uz ukljucivanje korisnika kao pruzatelja informacija?*

U empirijskom dijelu koristile su se metode anketiranja 1 testiranja kako bi se doslo do
informacija koje ¢e biti od pomo¢i dizajnerima u izradi strukture web stranice grada Splita.
Od korisnika se pokusalo do¢i do informacija koje oni pretraZzuju i smatraju bitnima, a vezane
su za grad Split. Kasnije se testiranjem pokuSalo pronac¢i optimalan razmjestaj informacija
unutar strukture stranice. Ukupno u ove metode je uklju¢eno 328 korisnika koji su pripadali

raznim dobnim skupinama, kako bi stranica bila prilagodena svima.

Zakljucci koji se mogu donijeti na temelju testiranja razlikuju se od pitanja do pitanja.
Dok su pojedine informacije korisnici pronalazili skoro sa stopostotnim uspjehom, neke
informacije korisnici ili nisu uspjeli pronac¢i ili su utrosili znacajnu koli¢inu vremena. Jedan
od problema koji se pojavio tijekom testiranja je napuStanje testiranja od strane odredenih
sudionika zbog vremenske zahtjevnosti, zbog ¢ega odreden broj testiranja nije proveden do

kraja.

Rezultati ankete 1 testiranja na raspolaganju su dizajnerima koji ¢e kasnije donijeti

odluke o tome kako ih iskoristiti te kako posloziti informacije unutar strukture. 1zrada web
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stranice joS uvijek je u tijeku, a hoc¢e li razvoj ukljucivanjem korisnika kao rezultat imati bolju

stranicu saznat ¢e se tek nakon zavrSetka redizajna i pustanja stranice na uslugu gradanima.
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SAZETAK

U radu se opisuje pojam informacijskih sustava i nacini uklju¢ivanja korisnika u njihov
razvoj, te se daju odgovori na odredena istrazivacka pitanja. Postoje brojna podrucja koja su
spomenuta u radu i predstavljaju interakciju Covjeka i racunala, a temeljni pojam koji je
obraden je korisniku orijentiran razvoj. Njegove temeljne karakteristike su ukljucivanje
korisnika u razvoj i iterativni razvoj. Postoje odredene metode pomocéu kojih se korisnik
ukljucuje u razvoj informacijskih sustava, a koje su takoder opisane u teorijskom dijelu rada.
Izrada web stranice uz pomo¢ korisnika kao pruzatelja informacija i predmeta proucavanja
koja je obradena u radu, primjer je prakticne primjene teorijski obradenog pojma. Testiranjem
1 anketiranjem ispitano je ukupno 328 korisnika Ciji ¢e rezultati dizajnerima pruziti

informacije koje ¢e im biti od pomoc¢i prilikom izrade web stranice grada Splita.

Kljuéne rijec¢i: informacijski sustav, korisniku orijentiran razvoj, anketiranje, testiranje

SUMMARY

This work describe information systems and the way users are involved in their development,
and also are given answers to certain research questions. There are many fields mentioned in
this work that represent interaction between human and computers, but key term that is
mentioned and described is user centered design. The key characteristics of this field is
involving users in development and iterative design. There are certain methods which help
involve user in to development that are also describe in theoretical part of this work.
Development of web page that is presented in this work with help of user as a provider of
information and study subject is example of practical implementation of theory. Methods of
testing and questionnaire involved total of 328 users which results will give developers
specific information that will help them with city of Split web page development.

Key words: information system, user centered design, questionnaire, testing
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PRILOZI

ANKETNI UPITNIK

Grad Split - web stranica

Postovani,
Molimo Vas da izdvojite nekoliko minuta vaseg vremena i ispunite anketu.

Anketa se provodi u svrhu prikupljanja informacija koje ¢e pomoc¢i pri (re)dizajnu sluzbene

web stranice grada Splita.
Sudjelovanje u istrazivanju je dobrovoljno i anonimno.

Hvala.

*QObavezno

1. Spol *
o M

%

o 7

2. Godine *
o 0-18
o 19-24
o 25-34
o 35-54
o 55-65
o 65+

3. Kako procjenjujete svoje vjeStine koriStenja web tehnologija? *

Izrazito loSe 1 2 3 4 5 Odli¢no
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4. S kojeg uredaja najceSCe pristupate internetu? *
o Mobitel
o Stolno rac¢unalo/laptop
o Tablet

o Ne koristim internet

5. Koja od idu¢ih uloga vas najbolje opisuje u kontekstu pretrazivanja informacija o
gradu? *

o Umirovljenik

o Student

o Srednjskolac

o Start-up

o Pravna osoba

o Zaposleni gradanin

o Nezaposleni gradanin

o Roditelj (vrti¢)

o Roditelj (osnovna skola)

o Roditelj (srednja skola)

o Ostalo:

6. Koje informacije pretraZujete na web stranicama Splita? Navedite Sto viSe

informacija. *

7. Pogledajte iduce stavke, oznacite kategorije koje smatrate korisnima na stranici grada
Splita (moZe ih biti i viSe). *

o Pametan grad

o Zivotu ST

o Poslovno

o Gradski servisi 1 sluzbe
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o Sluzbeni grad
o Ukljuci se
o Splitu

8. Odaberite najvazniju podkategoriju unutar kategorije '"Sluzbeni grad", po Vasem
misljenju. *
o Gradonacelnik
o Uprava
o Gradsko vijece
o Financije i proracun
o Imenik
o Gradske tvrtke
o Sluzbeni glasnik
o Temeljni akti
o Strateski dokumenti
o Razvojni projekti

o Suradnja

9. Smatrate li da sve informacije koje su Vam potrebne moZete pronaéi unutar gore
navedenih kategorija? Ako je Va§ odgovor ne, molim Vas unesite novu kategoriju koju
biste dodali. *

o Da

o Ostalo

10. U kojoj kategoriji od navedenih biste trazili ""Pauk"? *
o Pametan grad
o ZivotuST
o Poslovno
o Gradski servisi i sluzbe
o Sluzbeni grad
o Ukljuci se
o O Splitu

o Ostalo
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11. U kojoj kategoriji od navedenih biste trazili ""Komunalno redarstvo'? *
o Pametan grad
o Zivotu ST
o Poslovno
o Gradski servisi i sluzbe
o Sluzbeni grad
o Ukljuci se
o O Splitu
o Ostalo

12. U kojoj kategoriji od navedenih biste trazili "'Gradski kotari*'? *
o Pametan grad
o Zivotu ST
o Poslovno
o Gradski servisi 1 sluzbe
o Sluzbeni grad
o Ukljuci se
o O Splitu

o Ostalo

13. U kojoj kategoriji od navedenih biste trazili "Najam gradske imovine"? *
o Pametan grad
o ZivotuST
o Poslovno
o Gradski servisi 1 sluzbe
o Sluzbeni grad
o Ukljuci se
o O Splitu

o Ostalo




14. U kojoj kategoriji od navedenih biste trazili ''Natjecaji, poticaji i oglasi" - koje grad
dodjeljuje? *

o Pametan grad

o ZivotuST

o Poslovno

o Gradski servisi i sluzbe

o Sluzbeni grad

o Ukljuci se

o O Splitu

o Ostalo

15. U kojoj kategoriji od navedenih biste traZzili "Natjecaji i oglasi" - koje grad
potrazuje? *

o Pametan grad

o ZivotuST

o Poslovno

o Gradski servisi i sluzbe

o Sluzbeni grad

o Ukljuci se

o O Splitu

o Ostalo

16. U kojoj kategoriji od navedenih biste trazili ""Prostorno uredenje'? *
o Pametan grad
o Zivotu ST
o Poslovno
o Gradski servisi i sluzbe
o Sluzbeni grad
o Ukljuci se
o O Splitu
o Ostalo
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17. Navedite barem jednu informaciju za koju smatrate da je bitna, a da se ne moZe

svrstati niti u jednu od gore navedenih kategorija. *

18. Ukoliko imate bilo kakav komentar, molimo unesite ga.
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TESTIRANJE

Dobro dosli na istrazivanje strukture web stranice grada Splita.

Testiranje  ne  bi

Grad Spliti

sudjelovati!

Vasi odgovori ¢e nam pomo¢i organizirati sadrzaj na web stranici grada Splita.

Uvod

trebalo

potrajati

duze

Sudjelovanje u istrazivanju je dobrovoljno i anonimno.

Odaberite kojoj dobnoj skupiti pripadate?

O O O O O O

0-18
19-24
25-34
35-55
56-64
65+

Odaberite kojoj skupini ljudi pripadate?

0O O OO0 OO OO0 OO O0o0OOo

Umirovljenik

Student

SrednjSkolac

Start-up

Pravna osoba
Zaposlena osoba
Nezaposlena osoba
Roditelj (vrti¢)
Roditelj (osnovna §kola)
Roditelj (srednja Skola)
Ostalo:

od

5

do

10

minuta.

DUMP udruga mladih programera Vam se zahvaljuju Sto ste odludili
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Upute

Evo kako se radi testiranje:

1. Predstavit ¢e Vam se zadatak, te ¢ete Vi pretrazivati listu linkova kako biste dosli do
zeljene informacije.

2. Klikajte popis sve dok ne dodete do informacije za koju mislite da dovrSava zadatak.

3. Ako odaberete pogresno, mozete se vratitit klikom na jednu od gore navedenih veza.

Task 1of 4 Task 1of 4 Task 1of 4

% ¥,

Ovo nije test Vase sposobnosti, nema ispravnih ili krivih odgovora.

To je to, zapocnimo!

Zadatak 1: Nedjelja jutro je, a vi se osjeCate bolesno. Gdje biste trazili informaciju o

dezurnoj ambulanti?
Zadatak 2: Planirate iznajmiti Stekat u gradu. Gdje biste trazili vise informacija?
Zadatak 3: Zanimaju Vas Prostorni planovi Splita. Gdje biste trazili te informacije?

Zadatak 4: U jednoj od svojih Setnji gradom ste primijetili nered na Trsteniku i Zelite ga

prijaviti. Gdje biste trazili kontakt informacije komunalnog redara?

Zadatak 5: Ako niste zadovoljni radom sluzbenika ili ste primijetili neke druge birokratske

probleme, gdje biste se zalili?

Zadatak 6: Zelite do¢i do informacija o razvojnim projektima Splita. Gdje biste trazili

razvojne projekte Splita?
Zadatak 7: Zanimaju Vas Vasa dugovanja i potrazivanja. Gdje biste ih provjerili?

Zadatak 8: Planirate izlazak i zanima Vas §to ¢e se odvijati u gradu. Gdje biste trazili vise

informacija?
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Zadatak 9: Studirate i imate izvrstan prosjek. Gdje biste trazili informacije o moguénosti

stipendiranja?

Zadatak 10: Imate nejasnoca vezanih za promjenu fakulteta. Kako biste dosli do kontakt

informacija savjetovaliSta za studente?

Zadatak 11: Clan/ica vase obitelji je umirovljena osoba i pati od kroni¢ne bolesti. Gdje bi

trazili informacije o zastiti doti¢ne osobe?

Zadatak 12: Zanima Vas socijalna skrb. Gdje se na stranici nalaze informacije koje su Vam

potrebne?

Zadatak 13: Zanimaju vas informacije vezane za starije osobe i umirovljenike. Gdje biste ih

trazili?
Zadatak 14: Zanimaju Vas informacije o srednjim $kolama. Gdje biste ih potrazili?

Zadatak 15: Vase dijete ne zivi u kvartu u kojem ide u osnovnu $kolu. Gdje biste potrazili

viSe informacija o besplatnom prijevozu ucenika?

Zadatak 16: Nezaposlen/a ste i zanimaju Vas VaSa prava i procedure. Gdje se nalaze

informacije koje su Vam potrebne?

Zadatak 17: Trazite financijske poticaje za svoje poduzece. Gdje se nalaze informacije koje

su vam potrebne?

Zadatak 18: Nemate svoj ured a trebate odraditi sastanak s klijentom. Gdje biste trazili

informacije o coworking prostorima koji se pronalaze u Vasoj okolini?

Zadatak 19: Zelite unajmiti gradski poslovni prostor. Gdje se nalaze informacije koje su

Vam potrebne?

Zadatak 20: Imate petero djece i zelite do¢i do informacija o Vasim pravima i povlasticama.

Kako biste dosli do Zeljenih informacija?

Zadatak 21: Vasa obitelj je dobila najmladeg ¢lana, preselili ste se u novi stan i sada Vam

trebaju informacije o vrti¢u. Gdje biste ih trazili?

Zadatak 22: Zelite upisati dijete u osnovnu $kolu i trebaju Vam informacije o proceduri.

Gdje biste ih trazili?
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Zadatak 23: Trebate ispuniti obrazac i zelite to napraviti preko web stranice Grada. Gdje se

nalazi forma za online ispunjavanje obrazaca e-usluge?

Zadatak 24: Zelite se informirati o odlukama gradske uprave. Gdje biste trazili sluzbeni

glasnik?

Zadatak 25: Zanimaju Vas informacije vezane za placanje komunalnih naknada. Gdje biste

se na stranici informirali o komunalnim naknadama?

Zadatak 26: Treba vam dozvola za produZivanje radnog vremena Vaseg ugostiteljskog

objekta. Gdje biste trazili vise informacija o postupku?
Zadatak 27: Zelite organizirati dogadaj. Gdje bi ste traZili vise informacija o postupku?
Zadatak 28: Zanimaju Vas obavijesti o iskljucenju vode, struje i plina. Gdje biste ih trazili?

Zadatak 29: Zelite se informirati o odlukama donesenim na gradskom vije¢u. Gdje biste

trazili informacije o sjednicama koje su dostupne javnosti?

Zadatak 30: Zanima Vas ¢ime se bavi odsjek za sigurnost i upravljanje kriznim situacijama.

Gdje biste potrazili vise informacija?
Zadatak 31: Prvi put ste u Splitu i zanima Vas izbor plaza. Gdje biste ih potrazili?

Zadatak 32: Turist ste i zanimaju Vas atrakcije u Splitu. Gdje biste trazili informacije?
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