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SAZETAK

Svaki digitalni proizvod trebao bi biti dizajniran i napravljen u skladu
s potrebama i olekivanjima korisnika. To se moZe posti¢i mjerenjem
razli¢itih aspekata online ponasanja korisnika i rezultatima promatranja
njihove interakcije s tim proizvodima. Ovaj rad opisuje nacela upotre-
bljivosti digitalnih proizvoda, najvaznije metrike, nadin na koji se mje-
re i upotrebljavaju u procesu dizajna proizvoda. Upoznavanje s temom
upotrebljivosti vazno je kako bi se pri razvoju digitalnih proizvoda oni
oblikovali tako da zadovoljavaju najvaznija naela upotrebljivosti, uk-
lju¢ujudi efektivnost, efikasnost ili u¢inkovitost, zadovoljstvo korisnika
digitalnim proizvodom, korisnost digitalnog proizvoda, lako¢u ucenja
i pristupa¢nost. Svaki od tih elemenata upotrebljivosti mjeri se odrede-
nim metrikama. Na primjer, efektivnost se mjeri metrikom uspjesnog
obavljanja zadatka te brojem napravljenih pogresaka za svaki od zada-
taka, efikasnost se mjeri vremenom potrebnim za obavljanje zadatka, te
brojem klikova, tj. koraka potrebnih za zavretak zadatka. Metrike upo-
trebljivosti digitalnih proizvoda mjere se prikupljanjem kvantitativnih i
kvalitativnih podataka, putem razlic¢itih metoda istrazivanja. Ispitanici
mogu biti razli¢ite skupine korisnika, s razlic¢itim demografskim karak-
teristikama, sve ovisno o cilju istrazivanja i postavljenim istrazivackim
pitanjima. Analizom rezultata mjerenja metrika upotrebljivosti dobiju
se prijedlozi koje je aspekte digitalnog proizvoda potrebno poboljsati
i na koji nacin, kako bi oni zadovoljili nacela upotrebljivosti i time
poboljsali ukupno korisni¢ko iskustvo koristenja digitalnog proizvo-
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da. Metrike upotrebljivosti u praksi se ¢esto pogresno upotrebljavaju,
stoga se pokazalo vaznim pobliZe objasniti vrste metrika, nacin njihova
mjerenja i koriStenja kako bi se unaprijedila upotrebljivost digitalnih
proizvoda. Bududi da je cilj ovog rada usmjeriti se na upotrebljivost,
kao dio Sireg pojma korisnickog iskustva, nadalje ée se objasniti koja
su to glavna nadela upotrebljivosti te nalini mjerenja svakog od tih
nacela upotrebljivosti putem razli¢itih metrika. U radu je naglasak na
metrikama performanse (engl. performance metrics): vrijeme potrebno
za postizanje cilja, tj. obavljanja zadatka (engl. #ime on task), uspjesnost
obavljanja zadatka (engl. rask success, task completion), uéestalost (broj)
pogresaka (engl. number of errors), zadovoljstvo korisnika pojedinim
zadatkom koji korisnik obavlja (engl. sk level satisfaction), ukupno
zadovoljstvo korisnika (engl. test level satisfaction, user satisfaction).

KujueNE RyECE: digitalni proizvod, korisnicko iskustvo, metrike upo-
trebljivosti, upotrebljivost

1. Uvod

Digitalni proizvodi', koji su prisutni u svakom aspektu okruzenja i novih
tehnologija stvoreni su od ljudi ili stroja (ISO 9241-11:2018:2), moraju
biti jednostavni za koriStenje te pritom slijediti principe dizajna usmjerenog
korisniku (engl. user-centred design), s ciljem ucinkovite interakcije ljudi i
digitalnih proizvoda. U danasnjemu digitalnom okruzenju upotrebljivost
digitalnih proizvoda igra klju¢nu ulogu u kreiranju pozitivnoga korisnickog
iskustva. Dizajn usmjeren korisniku podrazumijeva nekoliko faza u procesu
razvoja digitalnih proizvoda: razumijevanje i specifikacija konteksta upotre-
be, specifikacija korisni¢kih zahtjeva, dizajn digitalnog proizvoda te vredno-
vanje tog dizajna i korisni¢kog iskustva pri koristenju proizvoda ISO (9241-
210:2019:10). Pri dizajniranju digitalnih proizvoda cilj je kreirati proizvode
koji sluze odredenoj svrsi te u isto vrijeme pruzaju pozitivno korisnicko
iskustvo (engl. user experience — UX). Korisnicko iskustvo u uskoj je vezi s
pojmom upotrebljivost (engl. usability), koji je njegov klju¢an dio (Lewis i
Sauro, 2021).

! Digitalni se proizvod u kontekstu ovog rada smatra mreznom stranicom i/ili mobilnom aplikacijom.

444



METRIKE UPOTREBLJIVOSTI DIGITALNIH PROIZVODA

Kada se govori da neki digitalni (ili fizicki) proizvod treba biti upotrebljiv,
to u najuzem smislu znadi da bi trebao ispunjavati glavna nacela® upotreblji-
vosti. Prema Rogers, Sharp i Preece (2023: 20), svaki bi digitalni proizvod
trebao biti:

* cfektivan (djelotvoran ili uspjesan) za koriStenje (engl. effectiveness)

* cfikasan za koriStenje (engl. efficiency)

* siguran za koristenje (engl. safezy)

* koristan (engl. uzility)

* jednostavan za ucenje (engl. learnability)

* jednostavan za prisje¢anje kako se njime koristiti (engl. memorability)
* ugodan za koriStenje (engl. satisfaction).

U tom smislu, korisni¢ko iskustvo predstavlja $iri pojam od pojma upo-
trebljivosti, jer ono podrazumijeva i ponasanja korisnika pri koristenju proi-
zvoda. Korisnik digitalnog proizvoda, prema Jordan (2000), pri interakciji s
proizvodom ocekuje da on bude prije svega funkcionalan, zatim da ispunjava
nacela upotrebljivosti, ali i da izaziva odgovarajuée emocionalne reakcije i za-
dovoljstvo korisnika cjelokupnim iskustvom.

Korisnicko se iskustvo (UX) kao pojam pojavilo nakon $to se u podrué-
ju interakcija covjek-racunalo (engl. Human-computer interaction) pocelo
uvidati kako za korisnika nisu samo vazne znacajke kao $to je efikasnost
ili u¢inkovitost (engl. efficiency) korisnickih sucelja. Korisnicima su pri in-
terakciji s digitalnim proizvodom sve vise postale vazne subjektivnije zna-
¢ajke kao $to je zadovoljstvo korisnika proizvodom (engl. user satisfaction).
Pokazalo se kako korisnicko iskustvo ukljucuje razlidite aspekte, kao $to su
razmisljanja, osjecaji i percepcije korisnika pri toj interakeiji, tj. da je vazno
istraziti ponasanje korisnika u on/ine okruzenju (Albert and Tullis, 2023: 5).
Medu najvaznijim se aspektima ponasanja korisnika pri interakeiji s digital-
nim proizvodima u online okruzenju mogu izdvojiti emocionalne reakcije
korisnika (Norman, 2013: 2007), stavovi korisnika te uéinkovitost same

U literaturi se nacela upotrebljivosti nazivaju i elementi upotrebljivosti, kao i zahtjevi (requirements). U
ovom se radu upotrebljava termin ,nacela upotrebljivosti®, osim ako je rije¢ o izravnom prijevodu kada se
spominje i termin ,zahtjevi upotrebljivosti®.
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interakcije (Albert and Tullis, 2023: 1). Za dizajniranje dobroga korisnickog
iskustva potrebno je razumjeti na¢in na koji se ljudi ponasaju u online okru-
zenju pri interakciji s nekom vrstom digitalnog proizvoda. Takve spoznaje
mogu se dobiti provodenjem istrazivanja koriste¢i se razli¢itim metodama.
Jedna od najcesée koristenih metoda u ovom kontekstu jest testiranje upo-
trebljivosti (engl. usability testing) (Rubin and Chisnell, 2008). Cilj vredno-
vanja korisnickog iskustva i upotrebljivosti jest dobivanje uvida u znacajke
koje su potrebne za poboljsanje digitalnog proizvoda, s krajnjim ciljem di-
zajniranja proizvoda koji je usmjeren na korisnike. Testiranje upotrebljivosti
moze ukljucivati mjerenje razli¢itih metrika pri interakciji korisnika s digi-
talnim proizvodom.

Metrike postoje u svakom aspektu ljudskog Zivota, pa tako i u vrednovanju
korisni¢kog iskustva u online okruzenju. One sluze kao alat s pomoc¢u kojeg
organizacije ¢iji se digitalni proizvod testira mogu na temelju rezultata istra-
zivanja donositi odluke o dizajnu i vrednovanju proizvoda na temelju priku-
pljenih podataka (Albert and Tullis, 2023: 9). Metrika se u njezinu op¢enitom
smislu moze definirati kao ,nacin mjerenja ili viednovanja nekog fenomena ili
znacajke® (Albert and Tullis, 2023: 8). U kontekstu upotrebljivosti, metrike
su dio Sireg pojma metrika korisnic¢kog iskustva (engl. UX metrics)®. UX me-
trike predstavljaju mjere kojima se definira korisnicko iskustvo pri interakeiji
s digitalnim proizvodom (Albert and Tullis, 2023: 9). Postoji nekoliko podjela
UX metrika, a neke od najces¢e koristenih u podrudju vrednovanja upotre-
bljivosti spominju autori Albert and Tullis (2023: 71-53) u svojoj knjizi Me-
asuring the User Experience. Oni dijele UX metrike na: metrike performanse,
metrike samoopazanja te bihevioralne i fizioloske metrike.

Mjerenjem metrika izvodenja zadatka (engl. performance metrics) moze se
doznati u kojoj mjeri korisnici efikasno (u¢inkovito) obavljaju neki zadatak
koriste¢i se digitalnim proizvodom. Primjeri metrika izvodenja zadatka su:
vrijeme potrebno za postizanje cilja (engl. zime on task), efikasnost (engl. effi-
ciency), ucestalost, tj. broj pogresaka (engl. error rate).

Mjerenjem metrika samoopazanja (engl. self-reported metrics) mogu se do-
znati percepcije korisnika tijekom interakcije ili nakon interakcije s proizvo-
dom. Primjeri ovih metrika jesu zadovoljstvo korisnika, jednostavnost zadatka

> U daljnjem tekstu: UX metrike.
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itd., a one se mogu mjeriti putem razlicitih upitnika kao $to su System Usabi-
lity Scale (SUS) i mnogi drugi.

Zadnju kategoriju metrika prema navedenim autorima predstavljaju bihe-
vioralne i fizioloske metrike (engl. behavioural and physiological metrics) &ijim
se mjerenjem moze dobiti uvid u fizioloska i nesvjesna ponasanja korisnika
te njihova neverbalna komunikacija. Metode i tehnike kojima se mjere ove
metrike su npr. metoda pracenja oka (engl. Eye tracking), mjerenje emocija
itd. (Albert and Tullis, 2023).

Ovaj rad usmjeren je na pregled najcesé¢e koristenih metrika izvodenja za-
datka — metrika upotrebljivosti, koje mogu otkriti cijeli niz problema upo-
trebljivosti digitalnih proizvoda, ako se ispravno mjere. Rezultati mjerenja
upotrebljivosti s pomoc¢u metrika predstavljaju smjernice za razvoj ili redizajn
digitalnih proizvoda koji su u skladu s korisni¢kim zahtjevima i glavnim na-
¢elima upotrebljivosti (Albert and Tullis, 2023: 8).

Upotrebljivost je potrebno vrednovati uzimajuéi u obzir i kontekst u kojem
se proizvod upotrebljava. Za razumijevanje konteksta vazno je znati tko su
korisnici digitalnog proizvoda, koji su zadaci koje oni obavljaju pri interakeiji
s digitalnim proizvodom te samo okruzenje (Bevan i Macleod, 1994, Bevan,
2008). Prethodna istrazivanja mjerenja metrika upotrebljivosti provodila su
se u razli¢itim istrazivackim kontekstima. U samim pocecima vrednovanja
upotrebljivosti, metrike su se uglavnom koristile pri vrednovanju dizajna kori-
snickih sucelja u podrudju interakcija ¢ovjek-racunalo (Rogers, Sharp i Preece,
2023; Nielsen, 1994b), s naglaskom na web-sucelja. Takva sucelja trebaju biti
dizajnirana na nadin da su korisnicki orijentirana i jednostavna za koristenje
(Krug, 2014).

U praksi, metrike se u istraZivanjima cesto pogresno koriste (Albert and
Tullis, 2023: 329), stoga se pokazalo vaznim poblize objasniti vrste metrika,
nacin njihova koristenja i mjerenja s obzirom na vrstu istrazivanja te razlicite
kontekste u kojima se one upotrebljavaju. Bududi da je cilj ovog rada usmjeri-
ti se na upotrebljivost, kao dio Sireg pojma korisnic¢kog iskustva, nadalje ¢emo
objasniti koja su to glavna nacela upotrebljivosti te koji su nadini mjerenja
svakih od tih nacela upotrebljivosti putem razli¢itih metrika.

447



N. Pesa Pavlovié, J. Basié Bauser

2. Upotrebljivost digitalnih proizvoda

Koncept upotrebljivosti kakav danas poznajemo poceo se upotrebljavati
80-ih godina 20. stoljeca, iako su se povezani pojmovi poceli koristiti i prije
(Sauro, 2013)%. Upotrebljivost se definira kao sposobnost korisnika da uspjes-
no obavi sve zadatke koriste¢i se digitalnim proizvodom (Albert and Tullis,
2023: 5). Standardi u podru¢ju interakcija ¢ovjek-ra¢unalo, koji se izraduju
pod vodstvom Medunarodne organizacije za normizaciju’ (engl. /nternational
Organization for Standardization; kratica ISO) definiraju okvire za razumije-
vanje koncepta upotrebljivosti i srodnih pojmova (Bevan, 2001). Serija normi
(standarda) Ergonomija interakcije ¢ovjek-sustav (engl. Ergonomics of human-
system interaction) posvecena je Sirem podrudju dizajna interaktivnih sustava,
upotrebljivosti i korisnickom iskustvu.

Prema normi ISO (9241-11:2018:2) upotrebljivost se definira kao:

opseg u okviru kojeg korisnici mogu uspjesno, ucinkovito i sa zadovolj-
stvom postici odredene ciljeve u danom kontekstu uporabe.

Prema normi Ergonomija interakcije ¢ovjek-sustav (ISO 9241-110:2020:6),
upotrebljivost se sastoji od nacela efektivnosti ili uspjesnosti (engl. effective-
ness), efikasnosti ili u¢inkovitosti (engl. ¢fficiency) te zadovoljstva korisnika
digitalnim proizvodom (engl. user satisfaction). Navode se i ostala vazna na-
Cela ili elementi upotrebljivosti, kao $to su: korisnost (engl. usefulness), lako-
¢a ucenja (engl. learnability) i pristupacnost (engl. accessibility), a na svako
ovo nacelo utje¢e priroda interakcije korisnika i digitalnog proizvoda (ISO
9241-110:2020; Albert and Tullis, 2023; Rubin and Chisnell, 2008). Nacela
upotrebljivosti u uskoj su vezi s metrikama. Metrike su korisne za dizajn proi-
zvoda jer pruzaju informacije koje su potrebne za donosenje poslovnih odluka
(Albert and Tullis, 2023). Vrednovanjem upotrebljivosti razli¢itim metrikama
dolazimo do podataka o tome koliki je broj korisnika koji su naisli na neki
problem pri interakciji s digitalnim proizvodom. Ti problemi predstavljaju
kr$enja osnovnih nacela upotrebljivosti.

* Autor Jeff Sauro daje kratki prikaz pocetaka upotrebljivosti: https://measuringu.com/usability-history/

> Hrvatski zavod za norme. Medunarodna normirna organizacija. https://www.hzn hr/default.aspx?id=103
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3. Vrednovanje upotrebljivosti digitalnih proizvoda

Istrazivanja korisnickog iskustva mogu se provoditi u ranim fazama Zivot-
nog ciklusa razvoja proizvoda (formativna istrazivanja) ili na pocetku ili sredi-
nom zivotnog ciklusa razvoja proizvoda (sumativna istrazivanja) (Albert and
Tullis, 2023: 49). Sauro i Lewis (2016: 10) naglasavaju kako su formativna
(engl. formative) i sumativna (engl. summative) istrazivanja terminoloski po-
drijetlom iz podru¢ja obrazovanja i testiranja ucenika, dok u ovom kontekstu
formativna istrazivanja znace ,pronalazak i rjesavanje problema®, a sumativna
istrazivanja predstavljaju rezultate provodenja testiranja upotrebljivosti mjere-
njem razlic¢itih metrika.

Pri prikupljanju UX metrika i testiranju upotrebljivosti, provode se razlici-
te metode, od onih tradicionalnih, moderiranog i nemoderiranog testiranja
upotrebljivosti, do ostalih metoda kao $to je participativni dizajn. Osnovna
podjela metoda upotrebljivosti jest podjela na analiticke metode ili metode
evaluacije (vrednovanja) te metode koje se provode s ispitanicima, kao $to je
testiranje upotrebljivosti (Rubin and Chisnell, 2008: 19). Analitickim meto-
dama vrednuje se sucelje putem razlicitih heuristika. Tu spadaju metode po-
put heuristicke evaluacije i kognitivne $etnje, a obi¢no ih provode stru¢njaci u
podrudju upotrebljivosti i korisnickog iskustva, bez sudjelovanja krajnjih ko-
risnika odnosno ispitanika (Dix, 2004; Nielsen, 1994a). Testiranjem upotre-
bljivosti s korisnicima doznaje se koji su problemi upotrebljivosti digitalnog
proizvoda, ali i dobivamo uvid u detaljniji opis interakcije korisnika s nekom
vrstom sucelja koju vrednujemo. Testiranje upotrebljivosti s korisnicima za-
pocinje definiranjem zadataka koje korisnici obavljaju pri interakeiji s digi-
talnim proizvodom i definiranjem istrazivackih pitanja (Rubin and Chisnell,
2008: 25), a dijeli se na nemoderirano i moderirano testiranje upotrebljivosti.
U moderiranom testiranju upotrebljivosti moderator provodi istrazivanje na
malom uzorku ispitanika (npr. pet (5) ispitanika) (Nielsen, 2000), iako se
testiranje moze raditi i na ve¢em uzorku ispitanika (Albert and Tullis, 2023:
61). Kod nemoderiranog testiranja upotrebljivosti, u kojem nije potreban
moderator, istrazivanje se provodi pomo¢u nekog od online alata za testiranje
upotrebljivosti, obi¢no na vedem uzorku ispitanika, a podaci se prikupljaju
automatski (Albert and Tullis, 2023: 62).

Odabir metrika koje ¢e se mjeriti pri provodenju testiranja upotrebljivosti
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nekoga digitalnog proizvoda ovisi o samom cilju istrazivanja i korisni¢kim
ciljevima te postavljenim zadacima (Rubin and Chisnell, 2008). One imaju
klju¢nu ulogu u stvaranju digitalnih proizvoda koji su usmjereni na korisni-
ka. Mjerenje bilo koje metrike upotrebljivosti moze pomo¢i organizacijama u
donosenju odluka temeljenih na podacima (engl. data driven decisions) u ra-
zlic¢itim fazama zivotnog ciklusa razvoja proizvoda. Neke od tih odluka su: po-
duzimanje odredenih radnji u pravo vrijeme, odredivanje prioriteta na cemu
raditi sljedece i gdje rasporediti resurse. Organizacije se oslanjaju na pristup
dizajnu usmjerenog korisniku, kako bi napravili proizvode koji su upotrebljivi
i usmjereni na korisnike uz $to manje financijskih sredstava. U sredistu prakse
dizajna usmjerenog na korisnike jest razumijevanje korisnika, njihovih potre-
ba i iskustava na svakom koraku njihove interakcije s digitalnim proizvodom.
Takav pristup uklju¢uje kontinuirano prikupljanje podataka s ciljem razumi-
jevanja takve interakcije.

Kada se vrednuje upotrebljivost postoje¢ih digitalnih proizvoda, timovi
mogu identificirati probleme ili poteskoée na koje korisnici nailaze. Na pri-
mjer, rezultati mogu otkriti gdje korisnici mogu nai¢i na probleme s dovrsa-
vanjem odredenih radnji pri interakciji s digitalnim proizvodom, gdje redo-
vito grijese ili im treba mnogo vremena da postignu zeljeni ishod (Sauro and
Lewis, 2016: 9). Ovi podaci upuduju na podrudja koja se mogu poboljsati
kako bi se korisnicima pruzilo dobro korisnicko iskustvo tijekom koristenja
digitalnih proizvoda. Prikupljanje metrika upotrebljivosti pruza timovima
korisne uvide, omogucujudi im da se usredotoce na vrlo specifi¢na poboljsa-
nja. Odredivanje prioriteta i raspodjela resursa takoder pomazu timovima u
smanjenju troSkova. Poboljsanje upotrebljivosti digitalnog proizvoda dovodi
do pozitivnijega i ugodnijega korisnickog iskustva, $to dugoro¢no dovodi do
veceg zadovoljstva korisnika proizvodom i vecéeg koristenja digitalnog proi-
zvoda. Ako nismo svjesni ovih problema, korisnici zbog negativnog iskustva
mogu prestati upotrebljavati proizvod. Pri tome korisnici uglavnom ne razu-
miju zasto proizvod ne funkcionira u skladu s njihovim oéekivanjima. Ako
se ne$to ne moze mjeriti, ne moze se niti poboljsati. Medutim, ¢ak i ako su
promjene napravljene bez mjerenja metrika upotrebljivosti, ne mozemo znati
imaju li te promjene pozitivan u¢inak na korisnicko iskustvo i koliko se ono
stvarno poboljsalo. Bez vrednovanja upotrebljivosti, tesko je znati koliki je po-
vrat ulaganja (engl. rezurn of investment) provedenih istrazivackih aktivnosti.
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Prema Nielsenu (2001), metrike upotrebljivosti takoder se mogu mjeriti
analizom konkurencije. Primjena metrika upotrebljivosti na konkurentskim
proizvodima pruza nam uvid o upotrebljivosti proizvoda u usporedbi s dru-
gim sli¢nim proizvodima, tj. koje su prednosti i mane koje proizvod koji vred-
nujemo ima (Albert and Tullis, 2023: 55). Ove je podatke najbolje prikupljati
prije faze dizajna. Kvantitativne metrike upotrebljivosti najkorisnije su ako
postoji neka polazi$na tocka s kojom se mogu usporediti rezultati. Na primjer,
koliko je vremena potrebno korisnicima da dovrse zadatak kroz razlicite ite-
racije dizajna? Ako se vrijeme obavljanja zadatka smanjuje, to je pokazatelj da
promjene koje se uvode pozitivno utje¢u na razinu upotrebljivosti. Mjerenjem
metrika takoder se moze doznati koliko je vremena potrebno korisnicima da
dovrse isti zadatak koriste¢i dvije ili viSe verzija dizajna istog tijeka. Daljnji
razvoj radi se na onoj verziji dizajna proizvoda koja ima bolju izvedbu. Mje-
renje vremena koje je korisnicima potrebno da obave zadatak koriStenjem
konkurentskog proizvoda moze nam redi je li nasa izvedba bolja ili losija od
toga. Ako je losija, to je jasan signal da su potrebne promjene kako bi se dobio
konkurentniji proizvod. Osim mjerenja metrike upotrebljivosti u sklopu po-
jedina¢nih istrazivanja, klju¢ne metrike upotrebljivosti mogu se mjeriti tije-
kom odredenog razdoblja. Na primjer, mozemo kontinuirano mjeriti subjek-
tivno zadovoljstvo korisnika. Svaka promjena u razini zadovoljstva pokazatelj
je koje tocke unutar interakcije treba istraziti ili koju grupu korisnika koji
prijavljuju nizu razinu zadovoljstva od uobicajene treba ponovno ukljuéiti u
istrazivanje kako bismo od njih dobili nove spoznaje o pronadenim proble-
mima upotrebljivosti. Rad na poboljsanju upotrebljivosti nakon uvida u ova-
kve rezultate sprjecava da problemi s upotrebljivos¢éu ostanu nezapazeni dulje
vrijeme. Metrikama upotrebljivosti najéesée se mjere nacela upotrebljivosti.

3.1. Nacela upotrebljivosti digitalnib proizvoda

Nacela upotrebljivosti (engl. usability requirements) predstavljaju smjernice
koje digitalni proizvodi trebaju ispunjavati da bi bili upotrebljivi, dokumen-
tiraju se i sluze kao osnova za dizajn i vrednovanje kroz faze zivotnog ciklu-
sa razvoja proizvoda (Dix, 2004). Takoder osiguravaju da je krajnji proizvod
izraden po nacelima dizajna usmjerenog korisniku koji kao takav osigurava
pozitivno korisnic¢ko iskustvo.
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Nacela upotrebljivosti mogu se koristiti kao smjernice za vrijeme dizajna di-
gitalnih proizvoda, ali i kao kriterij usporedbe (engl. benchmark) po kojima se
oni vrednuju. Cilj vrednovanja upotrebljivosti jest istraziti jesu li, ili u kojoj su
mjeri, digitalni proizvodi efikasni, efektivni, korisni, jednostavni za ucenje, jesu
li korisnici, i u kojoj mjeri, njima zadovoljni, tj. u kojoj mjeri zadovoljavaju os-
novna nacela upotrebljivosti digitalnih proizvoda (Dix, 2004: 240; ISO 9241-

11:2018). Nacela upotrebljivosti objasnjena su u sljede¢im poglavljima.

3.1.1. Nacelo efektivnosti

Nacelo efektivnosti ili uspjesnosti (engl. effectiveness) predstavlja toénost i stu-
panj zavrSenosti s pomoc¢u kojih korisnici postizu odredene ciljeve i principe
interakcije (ISO 9241-110:2020; Hornbak, 2006). Ono oznacava u kojoj se
mjeri sustav ,ponasa“ u skladu s o¢ekivanjima korisnika te mogu li se na jedno-
stavan nacin koristiti sustavom da uspjesno obave zadatke koje su namjeravali
(engl. successful task completion). Cilj je da korisnici imaju $to manje pogresaka
(engl. low error rates) te da ih sustav upozorava na pogresku nekom vrstom po-
vratne informacije (engl. feedback). Ovo se nacelo uglavnom mjeri metrikom
vrijeme potrebno za uspjesno obavljanje zadatka (Rubin and Chisnell, 2008: 4).

3.1.2. Nacelo efikasnosti

Nacelo efikasnosti ili u¢inkovitosti (engl. efficiency) oznacava brzinu kojom
korisnik moze to¢no i u potpunosti posti¢i svoj cilj, uz minimalni napor (ISO
9241-110:2020; Hornbzk, 2006). Relevantna metrika za ovo nacelo upotre-
bljivosti je vrijeme koje je potrebno da korisnik postigne odredeni cilj (engl.
time on task) (Rubin and Chisnell, 2008). Takoder ukljucuje broj koraka koji su
bili potrebni da se zadatak uspjesno zavrsi te broj klikova (engl. number of clicks).

3.1.3. Nacelo zadovoljstva korisnika digitalnim proizvodom

Zadovoljstvo korisnika (engl. user satisfaction) predstavlja u kojoj mjeri fizi¢-
ki, kognitivni i emocionalni odgovori korisnika koji proizlaze iz koristenja su-
stava, proizvoda ili usluge zadovoljavaju potrebe i ocekivanja korisnika (ISO
9241-110:2020). Ono oznacava korisnikovu percepciju o sustavu te misli i
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osjecaje koje ima pri koristenju sustava (Rubin and Chisnell, 2008: 4). Zado-
voljstvo korisnika digitalnim proizvodom moze se mjeriti dvjema metrikama:
zadovoljstvo pojedinim zadatkom odnosno aktivnos¢u koju korisnik obavlja
(engl. task level satisfaction) te ukupnim zadovoljstvom digitalnim proizvo-
dom (engl. test level satisfaction).

3.1.4. Nacela korisnosti, lakoce ucenja i pristupacnosti

Neka od ostalih nacela upotrebljivosti koja su vazna za postizanje dobroga
korisnickog iskustva su: korisnost (engl. usefulness), lako¢a ucenja (engl. lear-
nability) 1 pristupacnost (engl. accessibility).

Korisnost je nacelo koje oznac¢ava stupanj u kojem digitalni proizvod omo-
gucuje korisniku da postigne odredeni cilj. Ovo je najce$ée zanemarivano
nacelo upotrebljivosti. Ne postoji jedinstvena metrika koja mjeri korisnost.
Nacelo korisnosti postize se uzimajuéi u obzir da je proizvod, ili neka znacajka
koja se dodaje proizvodu, utemeljen na spoznajama o korisni¢kim potrebama
ili interesu za tim proizvodom ili znacajkom. To se postize tako da se pret-
hodno provode istrazivanja potreba i interesa korisnika prije dizajna samog
proizvoda ili znacajke. Preskakanje ovog koraka moze rezultirati dizajnom
proizvoda ili znacajke koja nije korisna za krajnje korisnike.

Nacelo lakoée uéenja nalaze da bi digitalni proizvod trebao biti jednostavan za
ucenje za nove korisnike. Ovo nacelo oznacava sposobnost korisnika da se koristi
sustavom do odredenog nivoa kompetencija, nakon odredenog perioda vremena
kori$tenja ili pri prvoj interakciji sa sustavom. Ovo je nacelo direktno povezano s
nacelom efektivnosti (uspjesnosti) (Albert and Tullis, 2023: 55; Rubin and Chi-
snell, 2008: 4). Kada korisnici ne mogu nauciti kako se koristiti proizvodom, onda
nece ni modi uspjesno obaviti zadatak ili aktivnost koristeci se tim proizvodom.

Nacelo pristupacnosti uzima u obzir potrebe korisnika s teSko¢ama ili onih
korisnika koji se koriste on/ine digitalnim proizvodom u specifi¢cnim uvje-
tima (npr. visak ili manjak svjetla) (Rubin and Chisnell, 2008). Pri razvoju
digitalnih proizvoda potrebno je slijediti Smjernice za pristupa¢nost mreznih
sadrzaja (engl. Web Content Accessibility Guidelines), WCAG2° propisane od
W3C konzorcija (engl. The World Wide Web Consortium).

¢ Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2. https://www.w3.org/ WAI/standards-guidelines/wcag/
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3.2. Metrike upotrebljivosti digitalnib proizvoda

Metrike upotrebljivosti u praksi se mjere u razli¢itim fazama zivotnog ciklu-
sa razvoja proizvoda i u razli¢ite svrhe. Nadalje je navedeno nekoliko primjera
mjerenja metrika.

U fazi dizajna, metrike upotrebljivosti upucuju na to je li dizajn koji je u
fazi razvoja funkcionalan za korisnike. Neki od primjera su mogu li korisnici
uspjesno obaviti sve zadatke pri interakciji sa suceljem, u razumnom vremenu,
bez pogresaka i s prosjeénom visokom razinom metrike zadovoljstva zadacima
(Nielsen, 2001). Ve¢ina organizacija u prvoj fazi dizajniranja proizvoda provodi
kvalitativna istrazivanja upotrebljivosti. Kvalitativna istrazivanja upotrebljivosti
omogucuju pracenje poboljsava li se upotrebljivost tijekom iteracija u dizajnu
ili tijekom redizajna kako bi se koristila ona verzija koja ima bolju upotreblji-
vost. Metrike upotrebljivosti takoder se mogu promatrati tijekom iterativnog
procesa dizajna. Ovaj iterativni proces omogucuje istrazivatima da prate pobolj-
$anja dizajna koja su napravili te mjere jesu li u svakoj novoj iteraciji promje-
ne napravljene na temelju prethodnog testiranja pozitivno poboljsale metriku
(Nielsen, 1993). Opéenito govoreéi, metrike sluze kako bi osigurale strukturu
samom dizajnu i procesu evaluacije, kako bi objasnile rezultate istrazivanja, a i
pruzile informacije koje pomazu u procesu donosenja odluka pri dizajnu digi-
talnih proizvoda (Soares, M. M., Ahram, T., & Falcio, 2022: 10-11). Metrike
upotrebljivosti, kao i $iri pojam, UX metrike, predstavljaju neke od aspekata ko-
zabiljezi vrijeme potrebno za obavljanje zadatka ili uspjesnost obavljanja zadatka
(Albert and Tullis, 2023). Kao najvaznije metrike upotrebljivosti izdvajaju se
tri metrike: efektivnost, efikasnost i zadovoljstvo. Metrike upotrebljivosti mjere
se provodenjem metoda testiranja upotrebljivosti kojima se testiraju odredena
nacela upotrebljivosti. Mogu se prikupljati kvantitativnim i kvalitativnim poda-
cima na razli¢itim skupinama korisnika, s razli¢itim demografskim karakteristi-
kama, ovisno o cilju istrazivanja.

Prema Albert and Tullis (2023: 73), pet je osnovnih metrika performanse
(engl. performance metrics):

* vrijeme potrebno za obavljanje cilja, §j. obavljanje zadatka (engl. z7me on rask)
* uspjesnost obavljanja zadatka (engl. task success, task completion)
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* ucestalost (broj) pogresaka (engl. number of errors)

* zadovoljstvo korisnika digitalnim proizvodom i zadovoljstvo korisnika
pojedinim zadatkom:
* zadovoljstvo korisnika pojedinim zadatkom koji korisnik obavlja
(engl. task level satisfaction)
¢ ukupno zadovoljstvo korisnika (engl. rest level satisfaction, user satis-
Jaction).

Metrike upotrebljivosti pomocu kojih se mjere temeljna nacela upotreblji-
vosti digitalnih proizvoda prikazani su u Tablici 1.

TABLICA 1. Prikaz metrika upotrebljivosti te s njima povezanih nacela upotrebljivosti

Metrike upotrebljivosti Nacela upotrebljivosti
Vrijeme potrebno za postizanje cilja / zadatka Efikasnost ili u¢inkovitost (engl. efficiency)
(engl. time on task; completion time) Lakoéa uéenja
Uspjesnost obavljanja zadatka (engl. zask comple- Efektivnost ili uspjednost (engl. effectiveness)
tion) i (engl. task success rate)
Utestalost pogresaka (engl. error raze) Efekeivnost ili uspjesnost (engl. effecziveness)
Zadovoljstvo zadatkom (engl. zask level Zadovoljstvo korisnika
satisfaction)

Ukupno zadovoljstvo digitalnim proizvodom
(engl. test level satisfaction)

Zaklju¢no, metrike upotrebljivosti digitalnih proizvoda mogu se podijeliti
na metrike efektivnosti, koje su orijentirane na zadatke koje korisnik obavlja
pri interakciji s digitalnim proizvodom, metrike efikasnosti, koje su orijenti-
rane na vrijeme obavljanja zadatka i metrike zadovoljstva korisnika zadatkom
ili opéenito digitalnim proizvodom. Nadalje su objasnjene najvise koriStene
metrike upotrebljivosti.

3.2.1. Vrijeme potrebno za uspjesno obavljanje zadatka

Metrika vrijeme potrebno za postizanje cilja, tj. vrijeme potrebno za uspjesno
obavljanje zadatka (engl. #ime on task) pri interakeiji s digitalnim proizvodima
predstavlja éesto koristenu metriku kojom se mjeri efikasnost ili u¢inkovitost, tj.
vrijeme koje je korisniku potrebno da obavi neki zadatak koriste¢i se digitalnim
proizvodom (Albert and Tullis, 2023: 82). Vazno je napomenuti da ne postoji
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univerzalno prihvatljivo vrijeme potrebno za obavljanje zadatka jer stvarna koli-
¢ina vremena ovisi o vrsti i kompleksnosti zadatka. Na primjer, moze biti rije¢ o
pronalasku odredene informacije ili funkcionalnosti koju korisnik ocekuje pro-
nadi u $to kra¢em vremenu ili o zadatku u kojem korisnik istrazuje ili pretrazuje
sadrzaj, $to moze trajati duze. Kada mjerimo vrijeme potrebno za obavljanje za-
datka, vazno je da mozemo to vrijeme usporediti s nekom polazisnom toc¢kom,
npr. prethodnom inadicom dizajna ili alternativnom verzijom dizajna. Konkret-
no, u istrazivanjima Ciji je cilj prikupiti podatke na temelju kojih ¢e se redizaj-
nirati tijek zadatka, mjeri se vrijeme potrebno za obavljanje zadatka na starom i
novom dizajnu kako bi se vidjelo zadovoljava li novi dizajn bolje nacela upotre-
bljivosti. Ova se metrika najées¢e mjeri u sekundama ili minutama. Pri mjerenju
metrike vremena potrebnog za obavljanje zadatka potrebno je provesti nemode-
rirano testiranje upotrebljivosti, kako kod moderiranog testiranja upotrebljivosti
razgovor moderatora i ispitanika ne bi utjecao na vrijeme koje ispitanik provede
na zadatku. Takoder je vazno ne koristiti se protokolom razmisljanja naglas s
obzirom na to da njegovo provodenje moze utjecati na vrijeme koje ispitanici
provedu na svakom od zadataka. Albert and Tullis (2023: 83) navode da je pri
prikupljanju podataka metrike efikasnosti potrebno to¢no identificirati koje rad-
nje korisnik obavlja pri obavljanju zadatka (npr. klikovi mi$em), odrediti kad je
radnja zapocela, a kad je zavrsila, brojenje radnji (npr. ru¢no ako je rije¢ o malom
broju radnji ili automatski ako je rije¢ o velikom broju radnji. Za prikupljanje
takvih podataka potreban je odredeni softver koji mjeri takvu vrstu performansi.

3.2.2. Uspjesnost obavljanja zadatka

Metrikom uspjes$nost obavljanja zadatka (engl. zask success rate) mjeri se efek-
tivnost ili uspjesnost korisnika pri koristenju digitalnog proizvoda. Ova se me-
trika mjeri tako da se izra¢una postotak uspjesno obavljenih zadataka od ko-
risnika, ako imamo veliki uzorak. Kod malog uzorka ispitanika izvjeStava se
samo udio ispitanika koji su naisli na neke probleme upotrebljivosti. Ova se
metrika moze mjeriti na dva nacina: binarno (1 = ,korisnik je uspjesno oba-
vio zadatak® i 0 = ,korisnik nije uspjesno obavio zadatak®), ¢ime se mjeri je li
korisnik uspjesno obavio zadatak (engl. zsk completion) te ukupno, izratunom
koliko je korisnika uspjelo uspjesno obaviti zadatak (Albert and Tullis, 2023:

73). Pri mjerenju metrike uspjesnosti obavljanja zadatka od velike je vaznosti da
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korisnik dobije jasno postavljen zadatak. Metriku uspjesnosti obavljanja zadat-
ka mjeri istraziva¢ na kraju svakog zadatka koji je ispitanik prosao. Rezultati se
mogu prikazati posebno za svakog ispitanika ili ukupno u postotku uspjesnosti
svih ispitanika po pojedinom zadatku, kad je rije¢ o ve¢em uzorku ispitanika.

3.2.3. Ulestalost pogresaka

Druga metrika koja se koristi za mjerenje efektivnosti je ucestalost, tj. broj
pogresaka (engl. error rate) koje korisnik napravi obavljajuéi neki zadatak pri
interakciji s digitalnim proizvodom (Albert and Tullis, 2023: 91). Pri postav-
ljanju istrazivanja vazno je definirati idealni tijek koraka za svaki zadatak koji
¢e biti ukljucen u analizu. To oznadava niz koraka koje korisnik treba napraviti
kako bi uspjesno obavio zadatak. Svaka devijacija od idealnog tijeka odnosno
koraka zadataka vrednuje se kako bi se provjerilo je li uzrok te devijacije neka
pogreska. Rezultati se mogu prikazati tako da se prikazu pogreske za svakog
korisnika, pogreske po svakom zadatku ili prosjek pogresaka svih korisnika
po zadatku.

3.2.4. Zadovoljstvo korisnika digitalnim proizvodom

Zadovoljstvo korisnika oznacava ,,u kojoj mjeri fizi¢ki, kognitivni i emo-
cionalni odgovori korisnika koji proizlaze iz koriStenja sustava, proizvoda ili
usluge zadovoljavaju potrebe i ocekivanja korisnika“ (ISO 9241-11:2018:3).
Zadovoljstvo korisnika digitalnim proizvodom jest subjektivna metrika koja
se moze mjeriti na razini zadovoljstva pojedinim zadatkom koji korisnik obav-
lja (engl. task level satisfaction) ili ukupnim zadovoljstvom digitalnim proizvo-
dom (engl. test level satisfaction).

3.2.4.1. Zadovoljstvo pojedinim zadatkom koji korisnik obavlja

Zadovoljstvo pojedinim zadatkom oznacava zadovoljstvo korisnika nakon
$to je napravio neki zadatak, tj. zavrsio interakciju s digitalnim proizvodom s
odredenim ciljem. Takvi su podaci vazni kako bi se doznalo koje su poteskoce,
ali i pozitivni dojmovi u samome korisnickom iskustvu, $to omogucuje da se
naprave konkretna poboljsanja upotrebljivosti digitalnog proizvoda. Mjerenje
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metrike zadovoljstva naj¢esée se mjeri kratkim upitnicima. Ispitanici ispunja-
vaju upitnik nakon svakoga obavljenog zadatka kako bi se dobile $to to¢nije
povratne informacije.

3.2.4.2. Ukupno zadovoljstvo digitalnim proizvodom

Ukupno zadovoljstvo digitalnim proizvodom oznacava zadovoljstvo kori-
snika digitalnim proizvodom na temelju obavljenih nekoliko zadataka ili ak-
tivnosti. Za razliku od zadovoljstva pojedinim zadatkom, kod ove se metrike
mjeri zadovoljstvo korisnika cijelim proizvodom, a ne samo zadatkom ili po-
jedinom komponentom digitalnog proizvoda. Takoder, za razliku od ostalih
metrika, koje se mogu objektivno mijeriti, zadovoljstvo je subjektivna metri-
ka. Obi¢no se mjeri tako da se ispitaniku posalje upitnik na kraju testiranja
koji uklju¢uje pitanja kojima ispitanici ocjenjuju svoje iskustvo s digitalnim
proizvodom. Neki primjeri takvih upitnika su: System Usability Scale (SUS),
(Brooke, 1996), Computer System Usability Questionnaire (CSUQ) (Lewis,
1995), Questionnaire for user satisfaction (QUIS) (Chin, Diehl and Norman,
1988), Usability Metric for User Experience (UMUX) (Finstad, 2010), UMUX
— LITE (Lewis, Utesch i Maher, 2015), User Experience Questionnaire (UEQ)
(Laugwitz, Schrepp & Held, 2008; Schrepp, Hinderks, Thomaschewski,
2017). Upitnik korisnickog iskustva (UEQ) dostupan je i na hrvatskom jezi-
ku (Juric, Pehar and Pesa Pavlovi¢, 2024).” Ovaj se rad usmjerio na metrike
upotrebljivosti, njihovo mjerenje i koristenje u procesu dizajna proizvoda i
ostvarivanja boljega korisnickog iskustva digitalnih proizvoda.

4. Koristenje metrika u procesu dizajna proizvoda i
korisnicko iskustvo

Vrednovanje upotrebljivosti u procesu dizajna proizvoda klju¢no je za stva-
ranje proizvoda koji zadovoljavaju potrebe korisnika i trzista. Analiza metrika
poboljsava proizvod i pomaze svima uklju¢enima u razvoj proizvoda da do-

7 U praksi mjerenja upotrebljivosti i korisni¢kog iskustva postoji jos cijeli niz upitnika. Pregled ostalih upit-

nika prelazi okvire ovog rada.
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nose informirane odluke na temelju dobivenih kvantitativnih i kvalitativnih
podataka.

Serija standarda ISO (210) posvecena je dizajnu interaktivnih sustava prila-
godenih ljudima (ISO 9241-210:2019). Navedeni standard opisuje dizajnira-
nje proizvoda koji su usmjereni na korisnike te zadovoljavaju temeljna nacela
dizajna usmjerenog korisniku, od razumijevanja konteksta uporabe, korisni¢-
kih zahtjeva/specifikacija, dizajniranja te vrednovanja digitalnih proizvoda s
ciljem provjere je li u skladu s korisni¢kim potrebama i o¢ekivanjima. Smjer-
nice za dizajn proizvoda su i temelj za planiranje faza vrednovanja upotreblji-
vosti: planiranje vrednovanja upotrebljivosti, prikupljanje podataka, analiza
i izvjeStavanje rezultata te preporuke za poboljsanje korisnickog iskustva na
temelju podataka dobivenih mjerenjem razli¢itih vrsta metrika.

Mjerenje metrika pruza odgovore na sljedeca pitanja:

* Kakva je ucinkovitost digitalnog proizvoda?

* Kakvo je korisnic¢ko iskustvo ovog proizvoda u usporedbi s konkurenci-
jom?

* Imaju li korisnici pozitivno korisnic¢ko iskustvo nakon interakcije s pro-
izvodom?

* Koji su najvazniji problemi upotrebljivosti ovog proizvoda?

* Jesu li napravljena poboljsanja od jedne do druge iteracije dizajna? (Al-

bert and Tullis, 2023: 10).

U sljede¢im e se poglavljima objasniti koriStenje metrika u procesu dizajna
proizvoda na primjeru izrade plana testiranja upotrebljivosti®.

4.1. Planiranje vrednovanja upotrebljivosti

Vrsta vrednovanja upotrebljivosti koja ¢e se koristiti kao metodoloski pri-
stup i metrike koje se upotrebljavaju ovise o cilju istrazivanja te postavljenim
istrazivackim pitanjima. To moze ukljuciti dizajniranje novih digitalnih pro-
izvoda ili redizajniranje postoje¢ih. Neki primjeri ciljeva istraZivanja mogu

8

Za detaljniji prikaz faza izrade plana testiranja upotrebljivosti vidi: Rubin J. i Chisnell D. (2008). Handbo-
ok of usability testing : how to plan design and conduct effective tests (2nd ed.). Wiley Pub.
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biti: identificirati probleme ili poteskoce na koje korisnici nailaze (engl. pain
points) ili doznati je li redizajnirana inacica digitalnog proizvoda poboljsa-
la korisnicko iskustvo. Takve se spoznaje mogu dobiti mjerenjem odredenih
metrika upotrebljivosti. U skladu s etickim na¢inom provodenja istrazivanja,
specifi¢ne metrike mjere se samo kada postoji potreba za tim podacima, po-
sebno kada nam rezultati mogu pomo¢i u donosenju odluka.

U kvalitativnom vrednovanju upotrebljivosti minimum ispitanika je pet (5)
(Nielsen, 2000), dok je kod kvantitativnog potrebno imati ve¢i broj ispitanika
kako bi se postigla statisticka znacajnost. Pri odlu¢ivanju izmedu kvantitativ-
nih i kvalitativnih metrika, kvantitativne se metrike upotrebljavaju u onim si-
tuacijama kada nesto ne funkcionira dobro u koristenju digitalnog proizvoda
i trebamo otkriti uzrok problema, na ve¢em uzorku ispitanika, gdje primarno
zelimo prikupiti metrike koje opisuju korisni¢ko iskustvo (Moran, 2019).
Vazno je naglasiti kako se kvantitativne metrike upotrebljivosti ne mogu mje-
riti na malom uzorku. Za razliku od kvantitativnih, kvalitativne se metrike
upotrebljivosti mjere kad istrazivanje provodimo na malom uzorku ispitanika.
Kvalitativna istraZivanja upotrebljivosti pruzaju nam rezultate o tome na koji
se nacin korisnici koriste digitalnim proizvodom ili nekom uslugom (Moran,
2019). U tom slucaju rezultati se koriste iskljuc¢ivo kao smjernice tijekom
iterativnog dizajna, s ciljem poboljsanja dizajna ili identificiranja problema na
koje korisnici nailaze u postoje¢em dizajnu.

4.2. Prikupljanje podataka

Sto se ti¢e pristupa istrazivanju, kada su nam potrebni kvantitativni poda-
ci, koristi se nemoderirano testiranje upotrebljivosti jer se podaci na veéem
uzorku mogu prikupiti na brzi nac¢in. Provodenje 20 i viSe moderiranih sesija
oduzima mnogo vremena. Ako su nam potrebne smjernice za dizajn (npr. $to
nije dobro, zasto i na koji nadin se moze popraviti), onda je dovoljno provesti
moderirano kvalitativno testiranje upotrebljivosti na manjem uzorku. U osta-
lim slu¢ajevima najbolji je na¢in nemoderirano testiranje upotrebljivosti s vise
od 20 ispitanika. Na trziStu postoje brojni alati i softveri kojima se mjere, ana-
liziraju i izvjeStavaju metrike upotrebljivosti, a koji se konstantno mijenjaju.’

> Pregled alata za vrednovanje upotrebljivosti i prikupljanje razli¢itih metrika prelazi okvire ovog rada.
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4.3. Analiza i izvjestavanje rezultata

Analizu rezultata radi istrazivac ili se provodi pomoc¢u razlicitih softvera za
analizu. Postupak mjerenja najvaznijih metrika upotrebljivosti pri analizi re-
zultata prikazan je u Tablici 2.

TABLICA 2. Postupak mjerenja metrika upotrebljivosti'!

Metrika upotrebljivosti Mjerenje
Vrijeme potrebno za postizanje cilja / obavljanje Vrijeme potrebno za postizanje cilja / obavljanje
zadatka (engl. time on task; completion time) zadatka oznacava ukupno vrijeme koje je koris-

niku potrebno da obavi neki zadatak koristedi se
digitalnim proizvodom.

Koristi se samo pri provodenju nemoderiranog te-
stiranja upotrebljivosti, i to koristedi se razli¢itim

alatima.
Uspjesnost obavljanja zadatka (engl. zask Ocjene daje istraziva¢ nakon svakoga postavljenog
completion; task success rate) zadatka ispitaniku: 1 = ,korisnik je uspjesno

obavio zadatak® i

0 = ,,korisnik nije uspjesno obavio zadatak®.
Formula izra¢unavanja metrike uspje$nosti obav-
ljanja zadatka (engl. zask success rate): Ukupan
broj uspjesno obavljenih zadataka / ukupan broj
zadataka x 100 %

Formula mjerenja ukupne uspje$nosti obavljanja
zadatka (engl. task completion) (obavljen zadatak
ili ne): broj ispitanika koji su uspjesno obavili
zadatak / ukupan broj ispitanika x 100 %.
Takoder se moZe mjeriti s pomo¢u nekih od alata

za analizu.
Utestalost (broj) pogresaka (engl. error rate / Ocjene daje istrazivad nakon svakoga postavljenog
accuracy) zadatka ispitaniku.

Formula izratunavanja broja pogresaka metrike
ulestalosti (broja) pogresaka: ukupan broj
pogresaka / ukupan broj zadataka x 100 %

Izradeno prema: Maze (2023). 7 key usability metrics to unlock user insights. https://maze.co/blog/measu-
re-usability-metrics/ i Albert, B., i Tullis, T. (2023). Measuring the User Experience: Collecting, Analyzing,
and Presenting UX Metrics. Morgan Kaufmann.

Primjer mjerenja metrike uspjesnosti obavljanja zadatka dostupan je u Prilogu 1.
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Metrika upotrebljivosti Mijerenje
Zadovoljstvo zadatkom (engl. task Jevel Ovu metriku mjeri sam ispitanik. Ispitanik
satisfaction) ispunjava upitnik (usmenim ili pismenim putem),
Ukupno zadovoljstvo informacijskim sustavom koriStenjem Likertove skale. Ispitanicima se obi¢no
(engl. test level satisfaction) nude izjave s ocjenom slaganja (1 - U potpunosti

se ne slazem; 5 — U potpunosti se slazem). Cesto
upitnici koji mjere neku od metrika korisni¢kog
iskustva ispitanicima nude i suprotne parove izjava
putem semanticke diferencijalne skale.

Neke rezultate mjerenja pri analizi dodjeljuje istraziva¢, poput uspjesno-
sti obavljanja zadatka i broj pogresaka. Neke se metrike u rezultatima pri-
kazuju kao prosje¢no uspjesno obavljanje zadatka vrijednost. Metrike koje
izvjeStavaju ispitanici (engl. self-reported metrics), kao $to je lakoda koristenja,
zadovoljstvo korisnika zadatkom koji obavlja na suéelju ili samim digitalnim
proizvodom analiziraju se putem upitnika. Pri izvjeStavanju rezultata, oni se
ne biljeZe na razini sudionika, ve¢ na razini zadatka, npr. prosje¢no vrijeme
potrebno sudionicima da zavr$e odredeni zadatak (na temelju odredenog bro-
ja ispitanika u istrazivanju). Rezultati se uglavnom prikazuju na vizualan na-
¢in koristedi se grafikonima. U slucaju kad se provode istrazivanja na malom
uzorku ispitanika, rezultati se ne izvjestavaju deskriptivnom statistikom ili u
postotcima. Iako se metrike mogu mijeriti koriste¢i se malim uzorcima ispita-
nika u istrazivanjima, preporuke se u tim slu¢ajevima pi$u samo kao smjernice
za dizajn, a rezultati se izvjeStavaju samo u obliku udestalosti (frekvencije),

npr. ,,3 od 5 ispitanika je reklo....

4.4. Preporuke za bolje korisnicko iskustvo

Sve preporuke koje su rezultat vrednovanja upotrebljivosti trebaju biti na-
pisane na jasan i precizan nacin kako bi svi koji ¢itaju izvjestaj mogli na jed-
nostavan nacin interpretirati rezultate i poduzeti daljnje korake. Potrebno je
napraviti popis glavnih rezultata mjerenja metrika upotrebljivosti, uklju¢ujuéi
pozitivne rezultate, ali i pronadene probleme upotrebljivosti, koje je potrebno
poredati prema ocjenama tezine problema upotrebljivosti (engl. severity ratin-
2s) (Albert and Tullis, 2023: 161). Preporuke trebaju biti konkretne i mogude
za provedbu, u obliku specifikacija koje sluze kao smjernice za redizajn ili
upute za dizajniranje digitalnih proizvoda. U izvjestaju treba uvijek naglasiti
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koliki je bio uzorak ispitanika te je pozeljno u preporuke ukljuditi odredene
primjere kao $to su opisi i vizualni prikazi. Kod izvjestavanja rezultata, neko-
liko je mogu¢ih pristupa prikaza metrika: broj (frekvencija) odredenih pro-
blema upotrebljivosti, broj problema prema ispitaniku, postotak ispitanika
koji je izvijestio o problemu upotrebljivosti, problemi upotrebljivosti prema
kategoriji ili prema zadatku (Albert and Tullis, 2023: 165-169). Takoder je
korisno izdvojiti velike probleme upotrebljivosti na kojima se mogu provodi-
ti iterativne analize nekoliko verzija dizajna, s ciljem poboljsanja digitalnog

proizvoda.

5. Zakljucak

Ovaj rad pruza uvid u nacela i metrike upotrebljivosti, nadine mjerenja
metrika te provedbu testiranja upotrebljivosti. Usmjerenost na upotrebljivost
i dosljedno pracenje metrika upotrebljivosti klju¢no je za stvaranje digital-
nih proizvoda koji zadovoljavaju potrebe korisnika, ali i pruzaju intuitivno i
ugodno korisnicko iskustvo, slijedeci nacela upotrebljivosti. Kako bi digitalni
proizvod zadovoljio potrebe krajnjih korisnika i pritom pruzao pozitivno ko-
risnicko iskustvo, nuzno je da bude napravljen po mjeri korisnika. To se ostva-
ruje tako da se pri dizajniranju i izradi digitalnog proizvoda primijene prin-
cipi dizajna usmjerenog korisniku. Takav pristup podrazumijeva provodenje
istrazivanja korisni¢kih potreba te vrednovanje upotrebljivosti svake iteracije
dizajna, s ciljem kontinuiranog poboljsanja korisnickih sucelja svake sljedeée
iteracije digitalnog proizvoda na temelju prikupljenih rezultata mjerenja.

Pri vrednovanju upotrebljivosti klju¢no je utvrditi u kojoj mjeri digitalni
proizvodi ispunjavaju kriterije temeljnih nacela upotrebljivosti, tj. jesu li:
efikasni, efektivni, korisni, jednostavni za ucenje, jesu li korisnici, i u kojoj
mjeri, njime zadovoljni. Metrike upotrebljivosti digitalnih proizvoda kao $to
su uspjesnost obavljanja zadatka, vrijeme potrebno za obavljanje zadatka te
ucestalost pogresaka upucuju na to na koji se na¢in korisnici ponasaju u digi-
talnom okruzenju. Takve spoznaje vazne su kako bi se donosile informirane
odluke pri dizajniranju digitalnih proizvoda.

Testiranje upotrebljivosti s korisnicima je naj¢esée koriStena metoda u ovu
svthu. Mjerenje razli¢itih metrika tijekom testiranja doprinosi boljem razu-
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mijevanju problema upotrebljivosti te otklanjanju tih problema, s ciljem po-
boljsanja korisnickog iskustva digitalnih proizvoda. Rezultati mjerenja nacela
upotrebljivosti mogu se koristiti kao smjernice za dizajn ili redizajn digitalnih
proizvoda.

Upotrebljivost ¢ini osnovu korisni¢kog iskustva. Pravilno mjerenje metrika
upotrebljivosti klju¢no je za stvaranje intuitivnog dizajna usmjerenog korisni-
ku. Organizacije koje redovito mjere metrike upotrebljivosti svojih digitalnih
proizvoda mogu identificirati probleme upotrebljivosti na koje korisnici naila-
ze, donositi informirane odluke pri planiranju optimizacije proizvoda, pratiti
napredak pri svakoj iteraciji digitalnog proizvoda, te uskladiti svoje strategije
s potrebama korisnika kako bi osigurali ugodnije iskustvo za svoje korisnike.
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Prilozi

Prilog 1. Primjena metrika upotrebljivosti digitalnog proizvoda na pri-
mjeru metrike uspjesnosti obavljenog zadatka (engl. task completion)

Postupkovnik:

1. Definiranje cilja i svrhe istrazivanja

2. Definiranje zadatka (zadataka): npr. Pronadi proizvod

3. Identificiranje korisnika / prikupljanje ispitanika / trijaza (engl. scree-
ning)

4. Testiranje, npr. mjerenje metrike uspjesnosti obavljanja zadatka (engl.
task completion) — jesu li ispitanici uspjesno obavili zadatak (npr. uspjes-
no pronasli proizvod). Ocjene daje istraziva¢ nakon svakoga postavlje-
nog zadatka ispitaniku: 1 = ,korisnik je uspje$no obavio zadatak i 0 =
»korisnik nije uspjesno obavio zadatak®. Takoder se moze mjeriti pomo-
¢u alata za analizu podataka.

5. Analiza rezultata. Formula: broj ispitanika koji su uspjesno obavili zada-
tak / ukupan broj ispitanika x 100 %.

Primjer: 10 ispitanika, 6 ispitanika uspjesno je dodalo proizvod u kosaricu.
Uspjesnost obavljenog zadatka: 6/10 x 100 % = 60 %

Rezultati sluze kao smjernice za dizajn ili redizajn digitalnog proizvoda.
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