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drugoj visokoskolskoj, znanstvenoj, obrazovnoj ili inoj ustanovi.

Sadrzaj mojega rada u potpunosti odgovara sadrzaju obranjenoga i nakon obrane uredenoga
rada.

Zadar, 2021.



Sazetak

Web upotrebljivost ukazuje na to koliko se korisnici lako snalaze na web stranicama.
Ubrzanim razvojem tehnologija i njihovom sve ¢eS¢om primjenom u svakodnevnom Zivotu,
naglasak viSe nije samo na dobrom izgledu sustava, ve¢ na samom korisniku i pozitivnom
korisnickom iskustvu te jednostavnosti koriStenja. Web trgovine su jedna od najceSce
koristenih vrsta sustava. U posljednje vrijeme sve viSe se koriste zbog pojave pandemije
uzrokovane virusom COVID-19. Cilj ovog istrazivanja je bio ispitati korisni¢ko iskustvo
prilikom koriStenja web trgovina u Hrvatskoj, to¢nije prilikom navigacije 1 pretrazivanja
proizvoda. Svrha ovog istrazivanja je bila utvrditi koje strategije korisnici koriste za
navigaciju 1 pretrazivanja proizvoda te doznati s kojim se problemima upotrebljivosti
ispitanici susre¢u pri pretraZivanju i navigaciji unutar web trgovina (ekupi.hr, budicool.hr,
bazzar.hr). Koriste¢i metodu testiranja upotrebljivosti vrednovane su web trgovine i istrazeno
je korisnicko iskustvo prilikom navigacije i pretrazivanja. Pet ispitanika, koji nemaju naviku
¢esto kupovati proizvode online, samostalno su koristili tri odabrane web trgovine kako bi
pronasli zeljeni proizvod. Istrazivanjem se ukazalo na strategije koje korisnici koriste za
pronalazak proizvoda te probleme koji se javljaju unutar svakog od zadataka, na temelju cega
su predstavljeni prijedlozi za redizajn identificiranih problema te op¢enite smjernice za dizajn
sli¢cnih web trgovina.

Kljuéne rijeci: web upotrebljivost, web trgovina, korisni¢ko iskustvo, dizajn usmjeren

korisniku.
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1. Uvod

Na samom pocetku web se svodio na razmjenu i dijeljenje informacija. Tim Bernes-Lee je
osmislio web s ciljem da omogu¢i medusobno dijeljenje informacija po cijelom svijetu. U
pocetku se primarno koristio kao medij za objavljivanje informacija, ali s vremenom i
razvojem je pridonosio znacajno cjelokupnoj zajednici na nacin da je omoguéio ne samo
distribuciju, nego prikupljanje i upravljanje informacijama (Garrett 2010). S napretkom
tehnologije razvijali su se razliciti web posluZitelji koji su nudili Sirok raspon usluga kao na
primjer web trgovina, druStvene mreze, usluge za financijske transakcije, platforme na
kojima se objavljuju razni sadrzaji poput slika, video zapisa, teksta i sli¢no. S vremenom je
domenama Zivota. Jedna od domene gdje je tehnologija postala iznimno zastupljena je upravo
web trgovina. Web trgovina je u posljednjih nekoliko godina postala dio svakodnevnog zivota
zbog toga Sto je to prikladan, brz i jednostavan nacin kupovine koji se moze obaviti iz kuce
ili ureda u bilo koje vrijeme. Pandemija uzrokovana virusom COVID-19 je potaknula
korisnike da ¢es¢e koriste web trgovine, a dizajnere i trgovce je potaknula da sve vise ulazu u
razvijanje 1 promoviranje svojih web trgovina i proizvoda. Poneki trgovci su zahvaljujuéi
cijeloj situaciji uveli opciju web kupovine ili dostavu proizvoda kako bi zadrzali kupce (Koch

et al. 2020).

U svojim pocecima, web trgovine su sluzile kako bi obavijestile korisnike o ponudama i
proizvodima u fizickim trgovinama. S vremenom su pocele nuditi opciju narudzbe te sadrzaj
koji ¢e privucéi i zadrzati korisnika da kupuje ponovno. Kako bi web trgovina privlacile nove i
zadrZale postojece korisnike potrebno je da imaju dobro korisni¢ko iskustvo. Korisnici ostaju
na mreznim stranicama ako imaju pozitivhu emocionalnu reakciju tijekom koriStenja web
trgovina. Pozitivna emocionalna reakcija ili iskustvo se postize tako da se korisnicima ponudi
dovoljno informacija o proizvodu, moguénost provodenja sigurne transakcije i opcije za
korisni¢ku podrSku. Kvaliteta ponudenih informacija igra klju¢nu ulogu u predanosti

korisnika kod web trgovina (Park i Kim, 2003).

Obzirom da su se web trgovine ubrzano razvijale i postale dostupne svima, mnogi
struénjaci su istrazivali kako poboljsati nacin prodaje te privuéi veéi broj kupaca. Istrazivanja
su ukazala na to da su lojalni kupci oni koji imaju dobro iskustvo tijekom web kupovine
odnosno da je klju¢no da s lako¢om obavljaju kupovinu. Isto tako je vazna sigurnost za

obavljanje transkacija te dobra ponuda proizvoda (Lim i Ting, 2012) (Chu i Zang, 2016).



Zahvaljujéi kognitivnom znanstveniku Donu Normanu 1970.-ih godina pojavio se
koncept dizajna usmjerenog korisniku ili eng. User Centered Design (UCD). Termin Dizajna
usmjerenog korisniku je koristio u svom radu kojim je opisao dozivljaj korisnika kada koriste
odredeni predmet (Interaction Design Foundation n.d.). On navodi da sustav treba biti

upotrebljiv, koristan i vizualno privlac¢an kako bi ispunio zahtjeve korisnika.

U kontekstu dizajna usmjerenog korisniku, web upotrebljivost je jedna od najvaznijih
komponenata bilo kojeg sustava. Prema ISO 9241-11 standardu upotrebljivost oznacava
“mjeru do koje jedan sustav, proizvod ili usluga mogu biti koriSteni od strane korisnika kako
bi se ispunili odredeni ciljevi s efektivnoscu, efikasnoscu 1 kako bi se postiglo zadovoljstvo u
odredenom kontekstu uporabe” (2018). Neki od najéesc¢e zastupljenih problema su
neprimjeren izgled odnosno boje, font slova, nedostatak opcije poziva na akciju ili
Call-To-Action (CTA). CTA je vizualni ili tekstualni element unutar web stranice koji
korisnika doslovno poziva za radnju Sto bi ih trebalo potaknuti da obave kupnju, nedovoljno
informacija ukoliko se javi neka greska i slicno $to ith moze zbuniti i odbiti. Nielsen (2012) je
istaknuo kako bi svaka web stranica trebala biti upotrebljiva kako bi opstala. Nadalje,
istaknuo je da web trgovina koja je teSka za koriStenje ima loSu pocetnu stranicu, nije
dosljedna te je tesko Citati informacije, stoga ih korisnci napustaju. Sve to moze utjecati na
korisnike 1 njihovo iskustvo te ih potaknuti da Zzeljeni proizvod traze na drugim web
trgovinama koje nude puno bolji dizajn sucelja 1 iskustvo. Korisnici ocekuju od web
kupovine da prode bez poteskoca te da im se ponude sve informacije koje ¢e im olakSati
kupnju. Prema Lee i Lin (2005), korisnici ofekuju da web trgovine ispunjavaju nekoliko
dimenzija kvalitete 1 to dobar dizajn sucelja, pouzdanost, odaziv, povjerenje i empatiju.
Dobar dizajn privlaci korisnike da dalje koriste stranicu. Pouzdanost je vazna jer bi web
trgovina trebala osigurati privatnost osobnih informacija tijekom koriStenja. Nadalje, odaziv
je vazan kako bi korisnik dobio odgovor na zahtjev odnosno kako bi pronasao i kupio
proizvod. Povjerenje se odnosi na interakciju izmedu web trgovine 1 kupca. Empatija se
odnosi na individualnu pozornost odnosno trebala bi ponuditi moguénost za postavljanje
pitanja kako bi korisnici imali $to sli¢nije iskustvo kao i u fiziCkom prostoru. 1z tog razloga je
potrebno izraditi kvalitetnu web stranicu koja ¢e u potpunosti odgovarati potrebama korisnika

te ne samo omoguciti uspjesno koristenje ve¢ pri tome pruziti pozitivno korisnicko iskustvo.



2. Pregled literature

2.1. Razvoj web trgovine

Kada se govori o povijesti web trgovine, pretpostavlja se da je nastala u vrijeme kada je
nastao 1 internet te se kroz nekoliko desetljeca razvijala, a s viemenom c¢e se jo$ vise razvijati
kako bi korisnici $to brze i lakse dolazili do Zeljenih proizvoda. Prvi znak web kupovine seze
u kasne 70-te kada je engleski izumitelj Michael Aldrich razvio sustav koji je omogucio
elektronsko povezivanje medu tvrtkama (Ang 2021). Osmislio je da funkcionira na nacin da
se televizor poveze s raCunalom prodavaca koristeci telefonsku liniju. To je ujedno i1 jedan od
prvih alata izumljenih za masovnu komunikaciju, ali zbog svoje kompliciranosti i velikih

troSkova nije imao smisla.

Pocetkom 1980.-ih su se pojavile oglasne ploc¢e preko kojih bi korisnici mogli obavljati
kupovinu (koriste¢i telefon), a 1982. je godina kada je pokrenuta prva Bostonska racunalna
burza koja je ujedno i prva svjetska tvrtka za web kupovinu. Bostonska racunalna burza je
postala internetsko trziSte za kupnju i prodaju koristenih ra¢unala. Zahvaljuju¢i izumu World

Wide Web-a, Bostonska tvrtka je radila na ,,dial up* sustavu oglasnih ploc¢a (Ang 2021).

Pocetkom 1990.-ih godina su se razvile i danas dobro poznate tvrtke odnosno web
trgovine. Pored web kupovine, sredinom 90.-ih godina internet je postao glavno sredstvo za
globalnu komunikaciju 1 povezivanje. Godine 1995. je Netscape, tada najpoznatiji web
preglednik imao viSe od 10 milijuna korisnika diljem svijeta. Iste godine je Jeff Bezos
pokrenuo internetsko trziSte knjiga pod nazivom Amazon (Hall 2020), a sama tvrtka je u
samim pocecima nastanka vidjela znakove uspjeha. Nakon nekoliko godina je nastao sustav
zahvaljuju¢i Peter Thielu 1 Elon Musku, koji je znatno olakSavao nacin placanja, a koristi se 1

danas pod nazivom PayPal (Encyclopedia Britannica 2021).

Tijekom 2000.-ih godina internet se pocCeo sve vise razvijati 1 nuditi sve viSe mogucénosti
razmjene informacija i komunikacija. Cilj razvoja interneta je potaknuti i razvoj novih
platformi koje su s vremenom postale sve vise sofisticirane. Tako je Google 2000.-te godine
izumio alat za web oglasavanje poznatim pod nazivom Google AdWords. Alat je sluzio za
promoviranje vlastitih proizvoda. Zahvaljuju¢i tom alatu zapocelo je razdoblje oglaSavanja s
placanjem po kliku. Nekoliko godina kasnije, Amazon stvara Amazon Prime koji je nudio
razne pogodnosti kao §to su brza i besplatna dostava te razni popusti. Svojim poslovanjem su
dosli do toga da su 2010.-te godine prvi put u povijesti americke web kupovine u jednom
danu premasili milijardu dolara. Nekoliko godina nakon toga je i Apple Pay omogucio

potrosacima da plate svoje proizvode koriste¢i samo vlastite iPhone uredaje. S vremenom,



oc¢igledno je da ¢e web trgovina nastaviti s rastom i razvojem te se Siriti na sva trZista.
Ocekuje se da ¢e do 2023. godine Ciniti 22% ukupne maloprodaje u cijelom svijetu (Ang

2021).

2.2. Informacijska arhitektura web trgovina

Svaka web trgovina bi trebala omoguéiti kupovinu sli¢nu onoj u fizickom svijetu. Korisnici
bi trebali uspjesno pronaci proizvode te informacije o proizvodima poput dostupnosti, cijene,
sigurnim transkacijama te sluzbi za korisnike ukoliko imaju nejasnoc¢a. Ukoliko to nije slucaj
u web trgovinama onda se moZe pretpostaviti da nemaju dobar informacijski dizajn i prikaz
informacija. ,,Potrosaci bi trebali biti sposobni obavljati iste funkcije na koje su navikli
provoditi u fizickom svijetu, stoga trebali bi birati proizvode putem hijerarhijske

proizvodno-informacijske arhitekture* (Spiteri, 2001).

Ponudene informacije o proizvodima koji se mogu pronac¢i u web trgovinama izravno
utjeCu na odluku o kupnji potrosaca. Kako bi web trgovine uspjesno poslovale potrebno je da
ponude razne proizvode, usluge i informacije. Za ovakav princip strukturiranja informacija o
proizvodima 1 uslugama je potrebno implementirati informacijsku arhitekturu (Nie i Hao,

2007).

Informacijska arhitektura se moze podijeliti na dvije glavne komponente odnosno na
identifikaciju i1 definiciju sadrzaja i funkcionalnost web stranice (Cardello, 2014). Kada je
rije¢ o web trgovinama onda informacijska arhitektura ukazuje na to kakva je struktura

informacija o nekom proizvodu (Nielsen 2011).

Informacijska arhitektura kombinira organizaciju sadrzaja koji se moze podijeliti u
kategorije 1 stvaranje sucelja za taj sadrzaj (Nie i Hao 2007). Prema autorima sastoji se od
Cetiri dijela:

1. Organizacijski sustav gdje se informacije dijele po kategorijama za korisnike s
razliitim interesima. U ovom slucaju se sadrzaj moze poredati prema vremenskom
razdoblju, lokaciji, abecedno, hijerarhijski te po razli¢itim kategorijama.

2. Sustav oznacavanja gdje se pomocu programa za oznacavanje oznace informacije za
svaku skupinu sadrzaja.

3. Navigacijski sustav sluzi za pomo¢ korisnicima prilikom mapiranja informacija.

4. Sustav pretrazivanja olakSava pretrazivanje korisnika kako bi mogli formirati pojam

koji se podudara sa srodnim proizvodom ili informacijom.



2.2.1. Pretrazivanje i navigacija

Korisnici se kre¢u unutar web stranica koriste¢i elemente navigacije, a sadrzaj pretrazuju
koriste¢i elemente pretrazivanja. Navigacija se mozZe smatrati sredstvom za postizanje cilja (u
ovom slucaju pronalaska proizvoda) jer korisnici posje¢uju web stranice kako bi pronasli
odgovore ili obavili neki zadatak. Prema tome, navigacija na koju su korisnici navikli pomaze
da se lakse kre¢u po web stranici 1 da brze dolaze do zeljenog cilja. Navigacija omogucuje
pristup informacijama, nudi informacije o lokaciji, odrazava marku te imaju u¢inak na krajnji
rezultat. Web stranice bez navigacije nemaju smisla jer ne bi bilo nikakvog rasporeda. U
ovakvoj situaciji korisnici ne bi znali gdje je kraj, a gdje pocetak te bi bilo puno teze do¢i do
zeljenih informacija.

Elementi navigacije su breadcrumb ili mrvice kruha, paginacija, tagovi (oznake), track
bar, ikone, 1 opcije za listanje slika (Usability.gov n.d.). Breadcrumbs ili mrvice kruha su
jasne po samom nazivu. Sluze kao pomo¢ za identifikaciju lokacije na kojoj se nalaze
korisnici, a korisnicima olakSavaju snalazenje po stranici te kako bi mogli uciniti korak
unatrag. Paginacije se uglavnom nalaze ispod ponudenih proizvoda te omogucavaju
korisnicima da brze pretrazuju redoslijedom ili da preskacu neke stranice. Tagovi ili oznake
olakSavaju korisnicima pretraZivanje proizvoda u istoj kategoriji. Track bar, slider ili traka
raspona omogucuje korisnicima da podese neke znacajke proizvoda kao na primjer cijenu,
veli¢inu i slicno. Ikone su klju¢ni element svake web trgovine. Ikona je jednostavna verzija
nekog pojma koji korisnici intuitivno prepoznaju. Uglavnom su ikone hiperveze koje upucuju
korisnika na druge platforme ili web stranice. Image carousels ili opcija za listanje slika su
jednostavan nacin prelistavanja stavki ili slika koje su uglavnom i hiperveze. Elementi

navigacije su vazni jer olakSavaju korisnicima pretrazivanje i snalazenje po web stranicama.

Kako bi korisni¢ko iskustvo bilo dobro potrebno je imati dobru navigaciju
koja omogucuje jednostavan pristup informacijama Sto rezultira bolje razumijevanje web
stranice. Navigacija se ne odnosi samo na odabir gumba ili ikona. Ona sluzi kako bi uskladila
sve komponente u sustavu. To zahtijeva poznavanje korisnickih potreba kako bi se
informacije pravilno organizirale te prezentirale. Navigacija je najbolja kada se uopce ne
primjecuje. Kada korisnik ugleda web stranicu, u kratkom vremenu skenira sve glavne
elemente pocevsi od logotipa, ikona, naslova 1 sli¢no. Dobra organizacija 1 grupiranje oznaka
ukazuju na dobru navigaciju. Navigacija se moze podijeliti na neke posebne komponente.
Tako se kartica na vrhu stranice naziva glavna navigacija. Lokalna navigacija se moze

nalaziti s lijeve strane postavljena okomito. Veza ili link se sastoji od teksta ili slike koja se



povezuje s drugom stranicom. Omogucuju prijelaz s jednog mjesta na drugo te pokazuju

relevantnost sadrzaja.
,»Web navigacija se moze definirati na tri nacina:
1. Teorija i praksa kako se ljudi kre¢u od stranice do stranice na webu.

2. Postupak trazenja 1 lociranja hipervezanih informacija usmjerenih na cilj;

pregledavanje weba.

3. Sve veze, oznake 1 drugi elementi koji omogucuju pristup web stranicama i pomazu

ljudima da se orijentiraju tijekom interakcije s odredenom web stranicom* (Kalbach 2007).

Navigacija sluzi kako bi korisnik znao gdje se nalazi, kako moze prije¢i na drugu
stranicu ili kako se vratiti natrag. Poznavanje mjesta gdje se korisnik nalazi olakSava
orijentaciju 1 daljnje pretrazivanje. Prema tome se moZe donijeti odluka o tome da li treba
nastaviti ili odustati od pretrazivanja. Isto tako, navigacija je odraz kvalitete web stranice. Jo$
jedan element navigacije koji stvara pozitivno korisnic¢ko iskustvo je logotip koji ve¢ina web
stranica sadrzi. Trebao bi biti vizualno privlacan, prikladnih boja i fonta, a sluzi kao
identifikacija s tvrtkom. Navigacija takoder utjete na vjerodostojnost stranice. Sto je bolja
navigacija stranica je vjerodostojnija, a time se ostavlja bolji dojam koji ¢e privuéi vise
posjetitelja. Neki od problema kod navigacije mogu biti: Siroke i zbunjujuée kategorije,
potom nejasne kratice, loSa organizacija unutar izbornika, loSe grupiranje kategorija,
nedosljedna navigacija te gramaticke 1 pravopisne greske. Kada dizajneri krenu raditi na
navigaciji, potrebno je da postavljaju pitanja poput onih kome je namijenjena web stranica,
tko su korisnici, Sto se Zeli posti¢i navigacijom, kako ¢e se sadrzaj organizirati i slicna
pitanja. "Snaga Weba dolazi od usko ciljanih web stranica koje korisnicima pruzaju visoko

specijalizirane informacije koje su im potrebne" (Nielsen 2004).

Moze se reci da je pretrazivanje informacija primarna radnja korisnika na web stranicama.
To je ujedno 1 jedan o najvaznijih elemenata korisnickog sucelja, stoga bi svaka web stranica
trebala sadrzavati gumb za pretrazivanje (Nielsen 1997). Elementi pretrazivanja su polje za
pretrazivanje, filteri (npr. raspon cijena, marka i sli¢no) te je potrebno definirati prikaz
rezultata pretrazivanja (npr. od najnize do najvise cijene). Polje za pretrazivanje sluzi za
unoSenje pojmova pomocu kojih se pretrazuju proizvodi s pretpostavkom da ¢e sustav
ponuditi najrelevantnije rezultate. Obi¢no izgledaju kao mali okvir s jednim retkom i
gumbom za pretrazivanje. Postoje dva tipa korisnika kada se govori o nacinu pretrazivanja.
Prvi su korisnici koji imaju cilj $to prije do¢i do informacija bez razgledavanja web stranice,

a takvi odmah koriste gumb za pretrazivanje. Drugi pak koriste veze za pretrazivanje s



pocetnih stranica. Neovisno o tome kako korisnici pretrazuju informacije dizajneri moraju
postaviti elemente za pretrazivanje unutar sucelja na vidljivo mjesto. Pretrazivanje se takoder
koristi ukoliko se korisnici ne mogu dobro snaéi u navigaciji. Ako nisu dosli do Zeljenih
rezultata Cesto se okrecu funkciji za pretrazivanje. Korisnici nerijetko brzo pretrazuju web
stranice stoga je prvi korak pronaci "kutijicu" (eng. search bar) u koju mogu upisati pojam ili
kljuénu rije¢, stoga bi na pocetnoj stranici trebala biti ponudena opcija za pretrazivanje
(Nielsen 2001). Veli¢ina polja za unos bi trebala biti prikladne veli¢ine odnosno ne premalen
jer se upit pomice i umanjuje upotrebljivost. Vjerni korisnici su klju¢ni kod web trgovina.
Potrebno je ponuditi opcije koje ¢e ih potaknuti da nastave pretrazivati web trgovinu. Jedna
od opcija moze biti "vidi takoder" koja upucuje korisnika na sli¢ne proizvode. Takoder se
mogu koristiti bilteni s dodatnim informacijama putem e-poste koji nude osobnije korisnicko
iskustvo od pregledavanja web stranica.

Model filtera moze biti dobar nacin prikaza sadrzaja. Funkcionira tako da se na stranici

mogu naci filteri koji omogucuju razvrstavanje sadrzaja (Kalbach 2007). Prema tom principu

se popis dokumenata ili tekst, smanjuje ili povecava klikom.

Slika 1. Prikaz modela filtera

U modelu pretrazivanja nema navigacije nego korisnici dolaze do zeljenih informacija
pomocu kljuénih rijeci koje upisu u trazilicu. Time se pojavljuje lista s mogucim stranicama
koja bi odgovarala upisanim kljuénim rije¢ima. Ovakav model je jednostavan jer se bez

problema korisnik moze vratiti korak u natrag pa ponovno pretraZivati.
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Slika 2. Prikaz modela pretrazivanja

U strukturno-preglednom modelu se moZe naci nekoliko veza koje omogucuju pronalazak
informacija. Funkcionira na nac¢in da se ponude hijerarhije navigacijskih opcija po kojoj se

moze kretati.

Slika 3. Prikaz strukturno-preglednog modela

Internet je postao s vremenom sve vazniji izvor informacija za sve ljude. Korisnici mogu
pretrazivati razliCite informacije o proizvodima kao §to su cijene, izgled, ocjene i sli¢no.
Katalozi 1 baze podataka su uvijek bili dobar izvor informacija, ali s vremenom opcije za
pretrazivanje su postale jak konkurent u podru¢ju web trgovina. Obzirom da korisnici imaju

razliite Zelje 1 moguénosti pri kupovini, s vremenom razvijaju strategije za pretrazivanje

11



kako bi brze dosli do proizvoda po nizim cijenama.

Prethodna istrazivanja (Kumar et al. 2005) (Osman 1 Hwang 2016) su pokazala da su neke
od strategija za pretrazivanje pravilno formuliranje upita, klju¢ne rijeci, koriStenje filtera,
koriStenje internet preglednika te koriStenje navigacije koja nudi informacije koje su
hijerarhijski strukturirane 1 sluzi kako bi korisnici pomocu navedenih linkova dosli do
proizvoda.

Pri kreiranju upita se moZze stvoriti kognitivno opterecenje stoga je koriStenje navigacije
odnosno prepoznavanje bolja opcija nego oslanjanje na sjecanje (Gwizdka 2010). Navigacija
olakSava pretrazivanje jer nudi izbor putem padajucih izbornika preko kojih korisnik dolazi

do proizvoda.

Internet preglednik sluzi za neposredan pristup informacijama o razli¢itim proizvodima te
nudi velik broj sadrzaja. Taj sadrzaj se moze prilagodavati kako korisniku pase te se usluge
ne naplacuju. Pokazatelj uCinka internet preglednika moze biti subjektivno misljenje
korisnika te pozitivno korisnicko iskustvo (Benn et al. 2015). Pozitivno korisnicko iskustvo
stvaraju dostupni razli€iti proizvodi koji su dobro prikazani te se mogu pronaci karakteristike
o proizvodima kao $to su slike proizvoda, cijene, boje i slicno. Isto tako je istrazivanjem
istaknuto da ukoliko korisnici ne mogu pronaci zeljeni proizvod, ¢esto ponovno pretrazuju
proizvod koriste¢i sinonime. Nadalje, korisnici naj¢es¢e koriste web trgovine sa mjeSovitom

robom upravo iz razloga $to na jednom mjestu mogu pronaci veci broj Zeljenih proizvoda.

Nadalje, istrazivanje (Choo et al. 2000) je ukazalo na Cetiri vrste pregledavanja proizvoda
u web trgovini. Prvo je neusmjereno gledanje kada korisnik nema ili ne treba neku odredenu
specifikaciju za proizvod. Drugo je uvjetovano gledanje gdje korisnici obracaju pozornost na
samo odredene informacije. Trece je neformalno pretrazivanje gdje korisnici pretrazuju kako
bi pronasli §to viSe informacija te zadnje, formalno pretrazivanje kada korisnici namjerno
zele do¢i do Zeljenih informacija. Tehnologija je znatno olaksala Zivot mnogima na nacin da
iz udobnosti svog doma mogu pretrazivati razli¢ite proizvode, kupovati namirnice, aparate za
pripremu hrane i sli¢no. Web trgovine potencijalne su opcije za prevladavanje fizi¢kih napora
obavljanja kupnje proizvoda u trgovinama osobama koje imaju zdravstvenih problema, ako
su starije zivotne dobi ili ako jednostavno nemaju vremena za obavljanje kupovine. Ovo je

jednostavniji nacin kako do¢i do Zeljenih proizvoda.

2.3. Korisni¢ko iskustvo

,»Korisni¢ko iskustvo (eng. User Experience (UX)) obuhvaca sve aspekte interakcije krajnjeg
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korisnika s tvrtkom, njezinim uslugama i proizvodom* (Nielsen i Norman 2006). Autori su
istaknuli kako je za dobro korisni¢ko iskustvo potrebno zadovoljiti sve potrebe korisnika na
nacin da web stranica bude jednostavna i elegantna, da nudi privlacne proizvode koji su
kvalitetni 1 korisni. Pozitivno korisni¢ko iskustvo donosi spoj viSe razli¢itih usluga poput

marketinga, grafi¢kog dizajna te dizajna sucelja.

Korisni¢ko iskustvo je posljedica percepcije korisnika tijekom koriStenja sustava,
proizvoda ili usluge (ISO 9241:11). Tezi se tome da korisnik tijekom cijelog procesa
koriStenja sustava, proizvoda ili usluge bude zadovoljan kako bi se postigao zeljeni cilj.
Kako bi se to ostvarilo potrebno je ponuditi stalnim 1 potencijalnim korisnicima proizvod koji
je trazen na trziStu. U tom slucaju, svrha UX-a je uCiniti ove elemente vidljivima korisnicima
tj. ponuditi jasne termine, slike dobrih rezolucija, kratak opis, jednostavan put do
razumijevanja potencijala proizvoda te moguca ogranicenja. Korisnici bi trebali biti u
mogucnosti pronaci proizvod bez vecih napora, koristiti ga, spoznati vrijednost 1 na samom
kraju kupiti ga. Iz ovih razloga podru¢je UX-a i dalje radi na razvoju i1 usavrSavanju
interakcije s korisnicima na nacin da se uklanjaju potencijalni rizici od samog pocetka
razvoja web stranice te umanjiti broj koraka za obavljanje zadataka. Na taj nacin se UX
razvija te se moze koristiti u sliénim zadacima koji se odnose na vidljivost i stvarni dozivljaj
proizvoda. Ovakav princip pridonosi stvaranju dosljednosti kod proizvoda i usluga. Svi

navedeni elementi sluze kako bi se usmjerili na ispunjavanje korisni¢kih potreba.

Cilj svake web trgovine je imati veci broj korisnika odnosno potrosaca. Kako bi se taj cilj
ispunio potrebno je imati kvalitetno izradenu stranicu web trgovine koja ¢e stvoriti pozitivno
iskustvo pri kupnji. Kada se broj zadovoljnih korisnika povecava time se povecava i dobit

(Miyazaki i Fernandez 2005).

Pozitivno korisnicko iskustvo pri kupnji proizvoda u web trgovini proizlazi iz dobro
organiziranog sustava, velikog izbora proizvoda te prikladnih i korisnih informacija o
proizvodima (McHaney 1 Cronan 2007). Zadovoljstvo korisnika se moze tumaciti kao
subjektivni dozivljaj korisnika ili osobni dozZivljaj pri koriStenju odredenih usluga. Jo§ jedan
od nacina kako bi se korisnicko iskustvo poboljsalo je da placanje bude isto kao i obi¢nim
ducanima, brzo i jednostavno. Korisnici imaju viSe motivacije za kupnju ukoliko imaju velik

izbor proizvoda. relevantne informacije o njima 1 jednostavni nacini placanja.

Prilikom izrade web stranice, bilo da je rije¢ o web trgovini ili o stranici koja nudi samo
informacije, u oba slucaja dizajn se ne bi trebao zanemarivati. Nije dovoljno samo izraditi

stranicu 1 uciniti ju dostupnom. Potrebno ju je predstaviti na nacin koji ¢e biti ljudima
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zanimljiv te ih privuéi da dublje proucavaju sadrzaj 1 na koncu da je iznova koriste. Ukoliko
korisnik ne moZze razumjeti sadrzaj i smisao web stranice moze se dogoditi da se ne sazna da
se nudi neka usluga ili proizvod (Garrett 2010). Web stranica nije dobro izradena ukoliko
korisnik ne shvaca §to moze ili treba napraviti. Prema tome, ako korisnici imaju loSe iskustvo
vjerojatno se nec¢e ponovno vratiti. Kljuéni faktor u pretvaranju povremenih korisnika u
vjerne korisnike odredenih web stranica je dobro korisni¢ko iskustvo. Svaki napor koji se
ulaze u to da se poboljsa korisnicko iskustvo vodi prema poboljSanju ucinkovitosti web
trgovine. To se moze iskazati na dva naCina. Prvo je da korisni¢ko iskustvo moze pomoci
korisnicima da rade brze, da u Sto kra¢em vremenskom roku obave zadatak i drugo je da im
olaksa koriStenje odnosno da rade $to manje gresSaka. Jasno je da $to se manje vremena ulozi
u obavljanje nekog zadatka da se viSe toga moze uciniti u jednom danu. Upravo zbog toga je
potrebno uciniti web trgovinu u¢inkovitom jer vrijeme je novac, a samim time to pozitivno
utjece na krajnji rezultat. Korisnici su skloniji koristiti web trgovine preko kojih ¢e mo¢i do¢i
u kratkom vremenu i bez velikih napora do Zeljenih proizvoda za razliku od web trgovina
koje su zahtjevne, nejasne 1 komplicirane. Praksa razvijanja ucinkovitog 1 privlacnog
korisnickog iskustva se joS naziva i dizajnom usmjerenog na korisnika. Kao §to je ve¢ prije
spomenuto, vazno je ukljuciti korisnike u svim koracima razvoja web stranice. lako takav
nacin razvoja zahtijeva vrijeme i novac, a krajnji rezultat je bolji te donosi vise korisnika i
veéi profit. Glavni razlog zasto bi se trebalo raditi na korisnic¢kom iskustvu je jer je to vazno
korisnicima. Ako korisnici nemaju pozitivno iskustvo onda nece ni koristiti taj proizvod, a

proizvod bez korisnika nema smisla.

2.3.1. Problemi s korisni¢kim iskustvom prilikom web kupovine

Web trgovine bi trebale biti upotrebljive i omoguditi korisnicima dobro korisnicko iskustvo.
Obzirom da Internet u danasnje vrijeme korisnicima nudi razne mogucénosti, ponekad mogu
nai¢i na neki problem ili opéenito imaju loSe iskustvo prilikom pretrazivanja i koriStenja Sto
Cesto rezultira napuStanje web trgovine. Krug (2014) je istaknuo kako je web stranica
upotrebljiva samo ako osoba s prosje¢nim sposobnostima moze samostalno koristiti web

stranicu kako bi nesto postigla (Prema Falcao 1 Soares 2012).

Kada se govori o problemima s kojima se korisnici susrecu tijekom pretrazivanja web
trgovina, istrazivanje (Petrie 1 Power 2014) ukazuje na nedostatke zbog kojih imaju negativna
korisnicka iskustva. Ispitanici ( korisnici 1 stru¢njaci ) su na Sest visoko interaktivnih stranica
trebali identificirati probleme upotrebljivosti. Probleme su podijelili u Cetiri skupine i to na

fizicku prezentaciju, sadrzaj, informacijsku arhitekturu te interakciju. U prvoj skupini koja se
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odnosi na vizualni izgled web stranica, ispitanici su istaknuli kako se pocetna stranica ne
otvara kako treba, ukoliko se stranica smanji slova se ne prilagode nego ostanu uvecana, boje
su neprikladne 1 lo$ je kontrast, izgled je zbunjujucéi te je proces ucitavanja pojedinih opcija
dugotrajan. U drugoj skupini problema sa sadrzajem, ispitanici su istaknuli kako su web
stranice prepune teksta koji nije toliko bitan, nije jasan, nije dovoljno to¢an u smislu da nudi
vazne i konkretne informacije, te se javljaju isti dijelovi teksta na stranici nekoliko puta.
Trec¢a skupina se odnosi na informacijsku arhitekturu. Ispitanici su istaknuli kako sadrzaj nije
rasporeden pravilnim redoslijedom niti je dobro strukturiran, naslovi su nejasni i zbunjujuci
te je struktura nejasna. Kod interakcije su ispitanici naveli mnoge probleme. Neki od njih su
nedostatak informacija o tome kako nastaviti dalje s radom i Sto se dogada, ikone su nejasne,
korisnici trebaju uloZiti dupli napor kako bi dosli do Zeljenih informacija, web stranica nudi
previSe opcija, nedostatak povratnih informacija na korisnicke aktivnosti, nema opcije
,oreadcrumb®, nedostatak informacija o sigurnosti podataka, problemi s odabirom lozinke te
obavijest ili poruka o gresci nije od pomoci.

Cappel 1 Huang (2015) su predstavili takozvani model ledenjaka (eng. Iceberg model)
koji govori o problemima upotrebljivosti na koje mogu korisnici nai¢i tijekom koriStenja
sustava. Model je podijeljen u tri dijela. U prvoj razini, na samom vrhu, nalaze se web
stranice koje imaju jedan ili nekoliko ozbiljnih i lako uo€ljivih problema. Primjeri problema
na ovoj razini su neprimjerene boje te prevelika grafika. Prilikom susreta s ovakvom vrstom
problema je reakcija da korisnici uglavnom napustaju web stranice. Kako bi se poboljsale,
potrebno je provesti ,,umjereno* preoblikovanje. U drugoj razini ,,Iceberg-a*“ su web stranice
koje se suoCavaju s takozvanim ,,srednjim greskama“. Najces$¢i problemi u ovom dijelu su
pravopisne 1 gramaticke pogreske, interpunkcijski znakovi, neaktivne poveznice te loSe
funkcije za pretrazivanje. U ovom slucaju radi se o manjim greSkama te je potrebno provesti
umjereni redizajn sucelja. Tre¢i dio se naziva i neiskoriStenim moguénostima te se odnosi na
probleme odnosno pogreske pri pruzanju odredenih elemenata web dizajna koje su korisnici
ocekivali, ali se ne iskoriStava unutar World Wide Web-a. Primjer ovakvog problema moze
biti izostavljanje web lokacije, opciju za pretrazivanje i loSu navigaciju koja moze odbiti
korisnike. Ovakve greske nisu toliko ozbiljne jer ih mnogi korisnici ne primjec¢uju. Medutim,
kada se gleda cjelokupni dojam i kvaliteta web stranice, ovo su neki od elemenata koje bi

stranica trebala sadrzavati.

Tijekom koriStenja web trgovine se pokazalo kako neki od problema mogu biti: pad
sustava, dugotrajno ucitavanje, web trgovinu nije moguée otvoriti na mobilnom uredaju,

zbunjujuca navigacija, nema prijevoda na druge jezike, oskudan sadrzaj, nema informacija o
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kontaktu ili help desk, dostava koja se dugo ¢eka, nema opcije za internacionalnu dostavu,
nema prikladne opcije za placanje i sli¢no. Prilikom koriStenja web trgovina, javljaju se
Cetirt glavna problema upotrebljivosti (Norman 1 Nielsen 2006). Prvi problem je loSa
povratna informacija koji je nazalost uobicajen kod mnogih web trgovina. Ukoliko je web
trgovina kvalitetno izradena trebala bi oslikavati korisni¢ke aktivnosti. Dobro osmisljena web
trgovina se sastoji od nekoliko koraka. Prvo korisnik provodi neku aktivnost, potom ta
aktivnost proizvodi jedan ili nekoliko ucinaka koji su ponudeni korisniku. Povratne
informacije korisniku znatno olakSavaju radnje te su jedan od vaznijih komponenata dobro
osmisljene web trgovine koji rezultira pozitivnim korisnickim iskustvom. Autor istic¢e kako je
jedan od najcesc¢ih problema gumb ,,dodaj u kosaricu® koji je ¢esto zbunjujuci jer korisnik ne
zna je li se provela aktivnost kada je stisnuo na gumb jer nema povratne informacije da se ta
aktivnost provela. Jo§ jedan problem moze biti povratna informacija o greskama. Ukoliko se
dogodi greska pri kupnji proizvoda, sustav Cesto informaciju o tome posalje na krivo mjesto
odnosno nije dobro vidljiva. Web stranice mogu informaciju o gresci staviti u padajuci
izbornik Sto korisnik ne primjecuje jer mu je fokus na glavnom pozivu. Ukoliko dode do
takve greske, potrebno je korisniku poslati jasnu poruku koja ¢e biti u podrucju gdje se izvela
aktivnost. Drugi problem je Call To Action (CTA), to¢nije vizualni ili tekstualni element web
trgovine koji od korisnika doslovno trazi neku “akciju”. Problem je $to u nekim web
trgovinama ne postoji CTA gdje korisnik ne moze nista dodati u kosaricu ¢ak 1 ako to zeli.
Ponekad je potrebno pretraziti cijelu stranicu kako bi se pronasla kosarica ili je potrebno
uciniti tri ili viSe klika kako bi se proizvod sacuvao u koSaricu, a to bi se trebalo provesti
samo jednim klikom. Takoder autor istice boju CTA koja bi se trebala istaknuti na web
stranici. Ukoliko se koristi primarna boja teme, CTA se moze stopiti s ostatkom web stranice
te imati isti izgled kao i drugi elementi na stranici. Tre¢i problem je vezan za opciju za
pretraZzivanje koja je ujedno i jedan od najvaznijih elemenata web trgovine. Ukoliko dode do
loSeg pretrazivanja, to moze potaknuti korisnike da napuste tu web trgovinu jer nisu mogli
pronaci zeljeni proizvod. Problem kod pretrazivanja je kada korisnici ne mogu pronaci
dovoljno informacija. Ukoliko korisnik pretrazuje neki proizvod, a tog proizvoda nema u web
trgovini, potrebno je tu informaciju i staviti kako bi korisnik znao je li ima tog proizvoda ili
je doslo do problema odnosno pravopisne greSke prilikom upisivanja termina u trazilicu.
Ukoliko nema nikakve informacije o pretrazenom proizvodu, korisnik moze pomisliti da web
stranica ne radi kako treba te ju moze napustiti. Kod pretrazivanja proizvoda su vazni i filteri
koji korisniku mogu pomoci za suzavanje popisa proizvoda. Od velike su vaznosti kada web

trgovina nudi velik broj proizvoda, razli¢itih marki i modela. Cetvrti problem je vezan za
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odjavu ili napuStanje web trgovine. Kada korisnik provede pretraZivanje te nade Zeljeni
proizvod, posljednji korak je kupnja. Najces¢i problem s kupnjom su postupci placanja koji
mogu odbiti mnoge korisnike. Cesto se prije pla¢anja od korisnika trazi da prvo kreiraju

korisnicki ra¢un pa onda obave kupnju.

2.3.2. Dizajn usmjeren korisniku

Kako bi se osiguralo pozitivno korisni¢ko iskustvo, prilikom dizajna web stranice se
koristi dizajn usmjeren korisniku (eng. user centered design). Kada se govori o dizajnu
opcenito, Collinsov (n.d.) rje¢nik nudi nekoliko definicija, ali moze se re¢i da se dizajn
odnosi na nacin kako je nesto planirano ili napravljeno.

Prema ISO 9241-11 (2018) standardu, kontekst dizajna se moze definirati kao proces u
kojem se ukljucuju 1 ljudi i tehnologija odnosno gleda se na to kao na druStveno-tehnicki
sustav u koji spada dizajn sustava, proces razvoja te zivotni ciklus.

Izraz Dizajn usmjeren korisniku ili eng. User Centered Design (UCD) je nastao 1970.-ih
godina. Nekoliko godina nakon, Don Norman, stru¢njak za kognitivnu znanost je taj termin
upotrijebio u svom radu kako bi opisao dozivljaj koriStenja nekog premeta (Interaction
Design Foundation n.d.). Cilj UCD-a je potpuno razumijevanje korisnika, zadataka i
okruZenja. Moze se reci da je cilj cjelokupnog procesa doznati kakvo je korisnicko iskustvo.
Takav proces i nacin rada zahtijeva tim strucnjaka iz razli€itih disciplina, kao na primjer
psihologe, softverske i hardverske inzenjere, stru¢njake za domenu i same korisnike.
Struc¢njaci provode evaluaciju web stranica koriste¢i pritom smjernice 1 kriterije za
projektiranje. U tom slucaju je potrebno obuhvatiti cjelokupno korisnicko iskustvo i korisnike
te osigurati dugorocno pracenje uporabe. Kako bi se izbjegli gore navedeni problemi i
osiguralo pozitivno korisnicko iskustvo, trenutni trend u industriji je da se koristi dizajn
usmjeren korisniku. Dizajn usmjeren korisniku (eng. user centered design) je mnacin
dizajniranja web trgovina i drugih web stranica tako da odgovara na potrebe korisnika te je
samim time usredotocen na korisnike. Tijekom kreiranja web stranice, dizajneri kroz cijeli
postupak provode testiranje te istrazuju prednosti i mane na nacin da ukljuc¢e korisnike u
proces testiranja. Rezultat takvog nacina razvoja web stranica bi trebao stvoriti visoko
upotrebljive i pristupacne stranice. Ovakav nalin kreiranja i testiranja web trgovina jest
ponavljajuc¢i proces jer se tijekom tog procesa koriste razli¢itim alatima (kao na primjer
anketa i intervju) kako bi bolje razumjeli potrebe korisnika. Kod svakog postupka provodenja
UCD-a postoje cetiri faze. Prva faza jest razumijevanje konteksta u kojem korisnici mogu

koristiti web stranicu, zatim se identificiraju zahtjevi korisnika, tre¢a faza je projektiranje u
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kojoj tim razvija rjeSenja te evaluacija kojom se ocjenjuju ishodi kreirane web stranice.
Evaluacija se provodi zbog toga da se provjeri koliko je web stranica odnosno dizajn dobro
napravljen te odgovara li to korisniku 1 ispunjava li to njegove potrebe. Kao §to je vec
spomenuto, ovakav nacin kreiranja web stranica jest ponavljajuci proces jer se provode
testiranja sve do one to¢ke kada web stranica postane zadovoljavajuc¢a korisniku. Ukoliko je
web stranica privla¢na korisniku ucestalije ¢e ga koristiti te moze privuéi nove korisnike.
Stoga, ulaganje u UCD se isplati. Ukoliko se svaka faza temeljito provede i1 ulozi se dovoljno
truda, vremena i financija kako bi se testirala web stranica, time se moze saznati §to dobro
funkcionira, a Sto ne i zasto. Samim time je jasno kako je potrebno ukljuciti korisnike ve¢ od
samog pocetka nastanka web stranice kako bi se greske mogle ispraviti i podesiti dizajn koji
¢e biti ugodan za koriStenje. Zato je izri¢ito vazno razumjeti potrebe korisnika te koristiti
dizajn usmjeren korisniku. Jasno je da temeljito provodenje spomenutih faza zahtijeva i
resurse te usmjeravanje na korisnika jest dodatni troSak za svaki projekt, ali vrijedi ulagati u
to jer donosi dugorocni dobitak.

Ukoliko se planira ukljuciti korisnike u razvoj, potrebno je voditi racuna o tome na kakve
se tocno korisnike misli. Jasno je da su korisnici pojedinci koji ¢e se koristiti finalnim
produktom. Medutim, postoji nekoliko vrsta korisnika koji na odreden nacin utjecu na
koriStenje proizvoda ili usluga. Prema ovakvom nacinu gledanja na korisnike, Eason (1987)
je identificirao tri vrste korisnika i to primarne, sekundarne i tercijarne. Primarni korisnici su
oni koji se redovito koriste proizvodom, sekundarni su oni koji se ponekad koriste
proizvodom ili preko posrednika, a tercijarni su oni koji donose odluke o kupnji proizvoda.
Medutim, kod razvoja web stranice nije potrebno ukljuciti apsolutno sve vrste korisnika, a
samim time nije potrebno da svi dionici budu ukljuceni u proces dizajniranja. KoriStenje
UCD procesa se isplati na Cetiri nac¢ina. Prvi nacin je taj da kada se korisnika ukljuci u proces
kreiranja stranice web trgovine, veéa je vjerojatnost da ¢e ispuniti ocekivanja korisnika. To
rezultira povecanje prodaje i nizih troSkova usluga korisnika. Drugi nacin jest da dizajneri
mogu proizvesti web stranice sa specifiénim zadacima koji smanjuju korisnicke greske s
visokim rizikom. Tre¢i nacin je empatija. Kada je dizajner u bliskom kontaktu s korisnikom
onda se javlja osjecaj empatije ili boljeg razumijevanja potreba. To je vazno za stvaranje
etitkog dizajna koji postuje privatnost i potrebe korisnika. Cetvrti nadin je da dizajneri
prepoznaju razli¢ite kulture i ljudske vrijednosti kroz UCD i to je korak prema stvaranju
odrzive stranice web trgovine 1 daljnjeg poslovanja. Razvijanje bilo kakve web stranice
zahtijeva ukljucivanje korisnika od samog pocetka te da produ kroz sve faze razvoja (Svanaes

1 Gulliksen 2008). Iako su ove ¢injenice poznate mnogima, nazalost postoje mnogi projekti
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kao 1 web stranice koje se ne realiziraju zbog toga Sto ne ukljucuju korisnike u razvoj. Autori
isti¢u kako je to kljucan uvjet za razvoj dobre web stranice koji je usmjeren na korisnika te ¢e
ishod takvog razvoja donijeti dobre rezultate odnosno mnogobrojne korisnike 1 profit.
Takoder predlaze ,,kontekst dizajna" koji ¢e biti opce prihvacen u ovom podrucju kako bi se
razvila navika kreiranja web stranica koje su usmjerene na korisnike. Spomenuti kontekst
dizajna bi ukljucio ali nije samo ograni¢en na unutarnju strukturu programera, organizaciju
klijenata, pravnim odnosima s klijentima, problemima koji se mogu dogoditi kod

primopredaje, procjeni zivotnog ciklusa te organizacijsku stabilnost.

2.4. Web upotrebljivost

Web upotrebljivost ili eng. usability se moze definirati kao ,,mjera ucinkovitosti zadovoljstva
pomocu koje korisnik moze postic¢i svoje ciljeve na web stranici“(ISO 9231-11 2018). Web
upotrebljivost je vazna kako bi korisnici mogli do¢i do Zeljenih informacija ili proizvoda,
imali pozitivno korisnicko iskustvo, ponovno koristili web stranice, kako bi se minimalizirale
pogreske te kako bi se mogla konstantno odrzavati. Web upotrebljivost sluzi kako bi se
procijenilo koliko je sucelje jednostavno za koriStenje. RijeC "upotrebljivost" se odnosi na
metode koje pomazu dizajnerima tijekom dizajna da izrade sucelje koje jednostavno za

koristenje (Nielson 2012).

Kako bi web stranica bila kvalitetna 1 upotrebljiva, tijekom dizajniranja potrebno je u vidu
imati nacela upotrebljivosti. Potrebno je da ima dobru navigaciju, $to manje greSaka,
prikladne funkcije, da korisnici imaju kontrolu, da bude jasna i vizualno privlacna, da se
koristi raumljiv jezik pisanja, da se ponude jasne upute 1 opcije podrske i pomoci. Potrebno
je biti dosljedan te je potrebno poznavati ciljane korisnike kojima se nudi proizvod (Stedas

Crypto n.d.).
Standard ISO 9241-11 (2018) ukazuje na to kako je ,upotrebljivost mjera u kojoj

proizvod mogu koristiti odredeni korisnici za postizanje odredenih ciljeva s u¢inkovitoscu i

zadovoljstvom u odredenom kontekstu uporabe".

ISO standard 9126-4 (2004) je istaknuo nekoliko metrika upotrebljivosti i to: korisnost,
efikasnost, efektivnost, lakoca ucenja, pristupacnost 1 zadovoljstvo korisnika. Korisnost
prikazuje mjeru u kojoj korisnik moze obaviti odredene zadatke unutar odredene web
stranice. To je ujedno i pokazatelj da li korisnik uopée Zeli koristiti web stranicu. Efikasnost
(u¢inkovitost) mjeri u kojem vremenskom roku korisnik obavlja zadatak. Efektivnost

(uspjesnost) mjeri broj pogreSaka koje je korisnik imao tijekom koriStenja web stranice.
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Lakoc¢a ucenja je jasna po svom nazivu. Odnosi se na to da korisnik moze bez problema
ponovno koristiti web stranicu nakon nekog vremena. Pristupacnost je metrika koja je vazna
za osobe s invaliditetom jer ukazuje na to koliko su takve osobe u mogucénosti koristiti web
stranice. Zadovoljstvo korisnika mjeri misljenje 1 dozivljaj korisnika o web stranici odnosno

je li usmjerena korisniku.

2.4.1. Problemi upotrebljivosti

Lakoca koristenja sustava je problem koji zahvaca gotovo svaku tehnologiju. Kako bi web
stranica bila upotrebljiva 1 privlatna korisnicima, pozeljno je da bude prilagodena
korisnicima. Jedan od elemenata upotrebljivosti je responzivni dizajn koji se odnosi na
prilagodbu web stranica uredajima razli¢itih veli¢ina (kao na primjer mobitel, tablet ili
laptop). Ostali elementi web upotrebljivosti se odnose na privlacan vizualni dizajn (font, boje,
sadrzaj) koji poboljsava korisnicko iskustvo te poti¢e korisnike da ceS¢e koriste iste web
stranice. Pozitivno korisnicko iskustvo utjee na korisnike na nacin da ponovno koriste web
stranicu, a samim time se mogu privu¢i 1 novi korisnici. Jednostavno receno, cilj dobrog
korisnickog iskustva jest shvatiti $to je korisnicima potrebno te im omoguciti jednostavnije 1
bolje iskustvo web kupovine (Richards n.d.). Kako bi iskustvo korisnika bilo dobro, potrebno
je da web stranica ima dobru navigaciju. Potrebno je odrZavati isti nacin navigacije na cijeloj
web stranici koja ukljuCuje izbornik, naredbe i gumbe koji ¢e olakSati snalaZenje i

pretrazivanje.

Heuristicka evaluacija se provodi kako bi se pronasli problemi unutar sucelja. Logi¢no je
da su veéi problemi mogu brze uocljiti, ali ¢esto se struc¢njaci ne fokusiraju samo na njih.
Manje greske takoder mogu zbunjivati korisnike stoga je vazno provoditi detaljnu analizu
svih problema (Nielsen 1995). Problemi upotrebljivosti se mogu pronaéi na vise nacina,
odnosno mogu se na¢i na jednom ili viSe mjesta mjestu unutar web stranice. Opcéa pravila
koja se ve¢ neko vrijeme koriste kada su u pitanju problemi upotrebljivosti dizajna web
stranica su 10 Nielsenovih heuristika. Izvorno su osmisljene 1994. godine, te pruzaju dobre
smjernice prilikom kreiranja web stranice te vrednovanja upotrebljivosti sustava. Deset

Nielsenovih heuristika (Kaplan 2021) su:
1. Vidljivost statusa sustava

Tijekom koriStenja web stranice korisnik bi trebao znati §to se dogada zahvaljujuci
povratnim informacijama. One su klju¢ne kod korisnika kada pretrazuju neke proizvode

jer ako ne funkcioniraju ispravno, korisnici ne¢e razumjeti radnje ili u nekim situacijama
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problem §to moZe rezultirati napustanjem sustava. Jedan oblik dobre povratne informacije
moze biti pokazatelj napretka koji smanjuje nesigurnost korisnika i po tome znaju da se
radnja izvrSava. Prema pokazatelju korisnici mogu donijeti odluku o tome hoce 1i ¢ekati

kraj radnje ili ¢e krenuti na druge zadatke.

2. Uskladenost sustava i stvarnog svijeta

Sustav bi trebao koristiti jednostavne termine koje ¢e korisnik razumjeti, a ne
komplicirane i stru¢ne rijeci ili zargon. Potrebno je poznavati ocekivanja korisnika kako

te koristiti ve¢ dobro poznate termine ili kulturne metafore.

3. Korisnicka kontrola i sloboda
Cesta je pojava da korisnici naprave neki pogresan korak pa je pozeljno da imaju vidljivu
opciju za povratak ili ,,izlaz u nuzdi“. Po moguénosti bilo bi dobro da postoji opcija za
povratak na prethodni korak ili na pocetnu stranicu. Opcija za brzo ispravljanje gresaka je

vazna kako ne bi izgubili fokus ili volju za nastavkom koriStenja.

4.  Dosljednost i standardi

Kroz cijelu web stranicu korisnici ofekuju iste termine i izraze ili znakove koje
olakSavaju jednostavno snalaZenje. Dosljednost je vazna jer ukazuje na to Sto korisnici
ocekuju te se povecava sposobnost ucenja. Unutar jednog sustava opcija “Call to Action”

bi se trebala nalaziti uvijek na istom mjestu, isto tako vizualni dizajn bi trebao biti isti.

5. SprjeCavanje pogreSaka
Dobre povratne informacije o pogreSkama znatno olakSavaju koristenje web stranica iako

se tezi tome da se unaprijed sprijeCe potencijalne greske.

6.  Prepoznavanje umjesto opoziva
Ukoliko su radnje korisnika i opcije koje im se nude dobro vidljive, time se smanjuje
optere¢enje korisnika. Prepoznavanje se odnosi na to da korisnik primijeti neku
informaciju, a opoziv oznacava dohvacanje povezanih detalja iz memorije. Cilj je da ne

pamte na pamet podatke nego da su elementi izbornika vidljivi i lako dostupni.
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7. Fleksibilnost i u¢inkovitost koristenja

Korisnici web stranica su razlicitih profila. Neki su iskusni, a neki imaju manje iskustva.
Tezi se tome da svi korisnici neovisno o koli¢ini iskustva potpuno nauce koristiti web
stranice. Cesto se pojavljuju i precaci na dodir ili klik koji ubrzavaju izvodenje radnji, a

samim time web stranica postaja u¢inkovitija.

8.  Estetski i minimalisticki dizajn
Svaka web stranica bi trebala sadrzavati dovoljno korisnih informacija, ali ne previse.
Visak nevaznih informacija umanjuje vidljivost relevantnih informacija. Minimalisticki
dizajn se svodi na to da je istaknuto samo ono $to je vazno i to se ne odnosi iskljucivo na
tekst nego 1 na ikone i1 oznake. Ukoliko se s vremenom pokaze da odredenu funkciju

unutar web stranice korisnici rijetko koriste onda se moze ta funkcija staviti u drugi plan.

9. Pomo¢ korisnicima pri prepoznavanju, dijagnosticiranju i
oporavku od gresaka
Povratne informacije o greSkama su vazne za korisnike, pogotovo kada su u pitanju

korisnici s manje iskustva. One bi trebale biti vidljive, sazete ali opisne, ispisane
jednostavnim jezikom, razumljivo istaknuti problem te ponuditi potencijalno rjeSenje.
Ako se korisnicima ne ponudi opcija za ispravljanje greske jer ostaju bez mogucnosti

daljnjeg korisStenja sustava.

10. Pomoc¢ i dokumentacija

Idealno bi bilo kada web stranica ne bi trebala nuditi dodatna objasnjenja. Medutim, u
nekim slucajevima je potrebno korisniku da pronade dodatne informacije i dokumente

koji ¢e ih uputiti na to kako rijesiti problem te obaviti zadatak do samog kraja

Ugoditi svakom korisniku je nemoguce, ali se teZi tome da vecina njih bude zadovoljna i to

predstavlja veliki izazov dizajnerima pri kreiraju web stranice. Treba voditi ratuna o raznim

komponentama kao na primjer o zadovoljstvu korisnika, dizajnu sucelja i raznim elementima

koji poboljSavaju upotrebljivost.
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2.4.2. Metoda testiranja upotrebljivosti
Metodom testiranja upotrebljivosti se moze doznati kakvo je korisnicko iskustvo na web

stranicama. Tri glavna elementa su: moderator, korisnik 1 zadaci. Moderator vodi cijeli proces
na nacin da zadaje zadatke korisniku te prati njegovo ponaSanje i komentare (Moran 2019).
Uvijek je dobro da korisnici na glas razmisljaju, a moderator moze postavljati dodatna pitanja
kako bi se saznali detalji. Zeli se postiéi bolje razumijevanje ponasanja, misli i motivacije
korisnika kako bi se procijenila kvaliteta web stranice. Zadaci mogu biti razliciti te ovise o

vrsti istrazivanja. Mogu biti specifi¢ni ili otvoreni te ponudeni pismeno ili usmeno izreceni.

Testiranje upotrebljivosti se koristi kako bi se identificirali problemi se javljaju unutar
sucelja, a samim time se otkrivaju dijelovi koje se treba doraditi i na kraju se mogu doznati
preferencije korisnika. Web stranice koje nisu usmjerene na ispunjavanje korisnic¢kih potreba
nisu ucinkovite. Moze se re¢i da ako web stranica nije prilagodena korisnicima onda ¢e
vjerojatno traziti na drugim konkurentnim web stranicama Zeljene informacije i proizvode.
Potrebno je drzati se smjernica kako bi web stranica bila korisna, u¢inkovita, jednostavna 1
vizualno privlacna. Kako bi se to postiglo, potrebno je kroz cjelokupni razvoj provoditi

testiranje upotrebljivosti kako bi se otkrile potencijalne greske.

3. Metodologija

3.1. Cilj i svrha istraZivanja

Cilj ovog istraZivanja je bio ispitati korisnicko iskustvo prilikom koriStenja web trgovine,
tocnije prilikom navigacije i pretrazivanja proizvoda. Svrha ovog istrazivanja je bila utvrditi
na koji nacin korisnici koriste elemente navigacije 1 pretrazivanja kako bi dosli do Zeljenih
proizvoda te doznati s kojim se problemima susrecu pri pretrazivanju i navigaciji unutar web

trgovina.

3.2. Istrazivacka pitanja
U ovom istrazivanju se odgovorilo na sljedeca tri istrazivacka pitanja:
1. Kako ispitanici koriste elemente navigacije i pretrazivanja kako bi dosli do Zeljenih
proizvoda?
2. Koji su najces¢i problemi upotrebljivosti prisutni u web trgovinama u Hrvatskoj

prilikom potrage za Zeljenim proizvodima?
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3. Koje su najbolje prakse za dizajn elemenata navigacije i pretraZivanja unutar web

trgovina?

3.3. Metoda
Kako bi se odgovorilo na ova tri istrazivatka pitanja, koristitila se metoda testiranja
upotrebljivosti (eng. usability testing). Testiranje upotrebljivosti je metoda koja se provodi
kako bi se doznalo koliko je web stranica upotrebljiva (Moran 2019). Provodi se na nacin da
se odredenu grupu reprezentativnih korisnika promatra tijekom obavljanja zadataka. Cesto se
provodi tijekom razvoja sustava i nakon Sto je sustav dostupan korisnicima. Testiranjem
upotrebljivosti se pokuSavaju pronaci greske i nedostaci u dizajnu koje se na temelju
istrazivanja uklanjaju. Cilj je bio utvrditi mogu li se uspjeSno obaviti zadaci, procijeniti imaju
li korisnici problema ili izazova tijekom obavljanja zadataka kako bi se utvrdilo koliko dizajn
dobro funkcionira, pratiti korisni¢ko iskustvo tijekom koriStenja sustava, identificirati
probleme ukoliko ih ima, procijeniti ozbiljnost problema te pronacéi odgovarajuca rjesenja.

Prilikom testiranja upotrebljivosti, svi ispitanici su obavili sljedeca tri zadatka kako bi
poblize razumjeli njihovo korisni¢ko iskustvo prilikom navigacije i pretrazivanja zeljenih
proizvoda koriste¢i web trgovine iz uzorka.

e Zadatak 1: Pronaci zra¢ni madrac za plazu u obliku flaminga.

e Zadatak 2: Pronaci hladnjak za laptop, cijena u rasponu od 40 do 70 kn.

e Zadatak 3: Pronaci zastitno staklo za Samsung mobitel.

3.4. Uzorak web trgovina

Istrazivanje upotrebljivosti provelo se na uzorku od tri web trgovine: ekupi.hr' , budicool.hr? i
bazzar.hr’. Ove web trgovine su izabrane i nagradivane kao neke od najvecih i najéesce

koriStenih web trgovina u Hrvatskoj (Pintar 2019).

3.5. Dizajn istrazivanja
Svaki intervju se sastojao od sljedec¢ih dijelova:
1) Uvod: u uvodnom dijelu istraZivanja ispitanicima se objasnila svrha istrazivanja i §to

se od njih o€ekuje tijekom intervjua. Zatim im se postavilo nekoliko pitanja kako bi ih

! https://www.ekupi.hr/hr/

2 https://www.budicool.hr/
3 https://bazzar.hr/
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2)

3)

4)

5)

pobliZze upoznali 1 kako bi se opustili. Pitanja su: Za pocetak, recite mi malo o sebi?
Koliko cesto koristite tehnologiju? Koju vrstu i u koju svrhu? Da li imate kakvog
iskustva s web kupovinom? Ukoliko da, molim Vas recite mi malo o tom iskustvu.
Zadaci: Zatim su ispitanici radili tri zadatka na svakoj web trgovini. Za svaki zadatak
mjerile su se dvije metrike upotrebljivosti a) korisnicko iskustvo prilikom obavljanja
zadatka ( “Koliko ste zadovoljni iskustvom prilikom obavljanja ovog zadatka na skali
od 1 do 5 gdje je 1 - jako nezadovoljna i 5 - jako zadovoljna?” Molim Vas objasnite
zasto.” 1 b) uspjesSno obavljanje zadatka. Metrika uspjesSnog obavljanja zadatka se
dodijelila za vrijeme analize podataka koriste¢i 1- Uspjeh i 2- Neuspjeh.
Moderatorica je za svaki zadatak promatrala koje elemente navigacije i pretrazivanja
ispitanici koriste kako bi dosli do zeljenog proizvoda. Za svaki od zadataka, ispitanici
su poblize objasnili sva eventualna pozitivna iskustva, negativna iskustva s
navigacijom i pretrazivanjem te prijedloge za redizajn koji bi poboljSali korisni¢ko
iskustvo prilikom navigacije i pretrazivanja. Skripta koja je koriStena za provedbu
istrazivanja je dostupna u Prilog 1 Skripta.

Pitanja o svakoj od web trgovina: Nakon §to su ispitanici obavili sve zadatke unutar
web trgovine, postavila su im se sljedec¢a pitanja:

Na temelju ova tri zadatka, Sto mislite o [web trgovina]?

Sto mislite o moguénosti pronalaska Zeljenih proizvoda u ovoj web trgovini?
Sto mislite o opcijama u izborniku?

Sto mislite o ponudenim opcijama za suzavanje rezultata?

Sto mislite o na&inu kako su izlistani rezultati?

A e

Da 1i imate jos nekih dodatnih komentara o [web trgovina] prije nego krenemo
sa sljedecom web stranicom?

Po zavrSetku testiranja sve tri web trgovine, ispitanicima su se postavila pitanja
vezana za cjelokupno iskustvo prilikom obavljanja zadataka na svakoj od tri web

trgovine. Koristila su se sljedeca pitanja:

1. Kako bi ste usporedili VaSe korisnicko iskustvo prilikom koriStenja ove tri
web trgovine? Potpitanja: Postoji li nesto sto Vam se posebno svidjelo? Postoji

li nesto Sto Vam se nije svidjelo?

2. S kojom web trgovinom ste imali najbolje iskustvo? Molim objasnite zasto.
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Tablica 1. Dizajn istrazivanja

Uvod Za pocetak, recite mi malo o sebi? Koliko cesto koristite
tehnologiju? Koju vrstu i u koju svrhu? Da 1i imate kakvog
iskustva s web kupovinom? Ukoliko da, molim Vas recite mi
malo o tom iskustvu.
Zadaci Web Metrike Dodatna pitanja nakon svakog
trgovine upotrebljivosti zadatka
Z1:Pronadite ekupi.hr Zadovoljstvo Koliko ste zadovoljni
zraCni madrac za | pudicool.hr | korisnika iskustvom prilikom obavljanja
plazu u obliku b zadatkom ovog zadatka na skali od 1 do
. azzar.hr . . o
flaminga. L 5 gdje je 1 - jako nezadovoljni
Uspjesno i 5 - jako zadovoljni?
) obavljanje
Z2:Pronadite zadatka Molim Vas objasnite zasto.

hladnjak za
laptop, cijena u
rasponu od 40 do
70 kn.

Z3:Pronadite
zastitno staklo za
Samsung mobitel
(potrebno
koristiti filtere za
marku)

Da 1i postoji neSto Sto je
funkcioniralo dobro? Molim
objasnite?

Da 1i postoji nesSto $to nije
funkcioniralo dobro? Molim
objasnite?

Da 1i postoji nesto Sto bi ste
izmijenili kako bi popravili
korisni¢ko iskustvo unutar
ovog zadatka?

Pitanja o svakom
sustavu

Na temelju ova tri zadatka, Sto mislite o [web trgovina]?

Sto mislite 0 moguénosti pronalaska Zeljenih proizvoda na ovoj
web trgovini?

Sto mislite o opcijama u izborniku?

Sto mislite o ponudenim opcijama za suZavanje rezultata
filterima?

Sto mislite o na&inu kako su izlistani rezultati?

Da li imate joS$ nekih dodatnih komentara o [web trgovina] prije
nego krenemo sa sljede¢om web trgovinom?
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Zavrs$na rasprava Kako biste usporedili VaSe korisnicko iskustvo prilikom
koriStenja ove tri web trgovine? Postoji li neSto §to Vam se
posebno svidjelo? Postoji 1i neSto Sto Vam se nije posebno
svidjelo?

S kojom web trgovinom ste imali najbolje iskustvo? Molim
objasnite zasto.

3.6. Ispitanici
U ispitivanju je sudjelovalo ukupno pet ispitanika razli¢itih dobnih skupina i stru¢ne spreme
koji redovito koriste razne web stranice 1 aplikacije (npr. Citanje vijesti, druStvene mreze,
e-mail 1 sli¢no), ali ne kupuju ucestalo online. Na ovaj nacin osiguralo se da iz istrazivanja
isklju¢e napredni korisnici koji se vjesto koriste web trgovinom te one koji nemaju dovoljno

vjestina potrebnih za web kupovinu.

Prema Nielsenu (2000), optimalan broj ispitanika prilikom testiranja upotrebljivosti je
pet. Autor je istaknuo kako je trec¢ina informacija o upotrebljivosti dizajna prikupljena kada
samo jedan korisnik pristupi testiranju. Kada drugi korisnik pristupi uvidjeti ¢e se da neke
radnje obavlja isto ili sli¢no kao prvi korisnik, a potom ¢e u€initi i nesto drugacije u odnosu
na prvog. Prema tome, drugi korisnik dodaje novi uvid u upotrebljivost dizajna. Kod treceg
korisnika se mogu primijetiti slicne radnje kao 1 kod jednog od prva dva korisnika. Samim
time tre¢i korisnik dodaje manje novih informacija u odnosu na prva dva. Kako se broj
korisnika povecava tako se broj novih podataka smanjuje i nema potrebe da se jedna stvar
promatra vise puta. Ovaj broj ispitanika je dovoljan kako bi potaknulo dizajnerski tim da

promijeni dizajn ukoliko je potrebno kako bi se uklonuli problemi s upotrebljivoscu.

3.7. Alat za provedbu istraZivanja

Istrazivanje se provelo na daljinu koriste¢i Lookback® alat za provedbu istrazivanja
korisnickog iskustva. Lookback je alat koji omogucuje provodenje testiranja na daljinu u
stvarnom vremenu putem video poziva. Tijekom testiranja ispitanici dijele svoj ekran kako bi

moderator mogao pratiti $to ispitanik radi.

4 www.lookback.io
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Slika 4. Prikaz Lookbacka, alata za provedbu istrazivanja korisnickog iskustva

3.8. Analiza podataka

Prikupljeni podaci su se obradili koriste¢i tematsku analizu prilikom kojom se cijeli tekst
kodirao kako bi se identificirale kategorije 1 odnosi medu tim kategorijama potrebni na
temelju Cega se odgovorilo na tri istrazivacka pitanja. Koristio se induktivni pristup kodiranja
bez unaprijed definiranih kodova gdje su se kodovi definirali na temelju prikupljenih

podataka. Popis svih koriStenih kodova i njihovo kratko objasnjenje nalaze se u Prilog 2.

4. Rezultati istrazivanja

Kako bi se odgovorilo na istrazivacka pitanja, ispitanici koji nemaju iskustva u web kupovini
su trebali odraditi tri zadatka kako bi procijenili koliko su web trgovine lagane za koristenje.
Rije¢ je o web trgovinama ekupi.hr, budicool.hr te bazzar.hr. Ispitanici su trebali pronaci tri
proizvoda, odnosno pronaci zra¢ni madrac za plazu u obliku flaminga, hladnjak za laptop i to
da cijena bude izmedu 40 kn i 70 kn te zasStitno staklo za Samsung mobitel. Ispitanici su
razlicitih dobnih skupina odnosno izmedu 21-e i 60 godina te su razliitih stru¢nih sprema,
odnosno srednje 1 viSe stru¢ne spreme. Ispitanici nemaju iskustva u web kupovini, osim
povremenog pregledavanja proizvoda. Dva od pet ispitanika su istaknula kako nemaju
iskustva u web kupovini zato §to ne vjeruju takvim stranicama, ali su pregledavali proizvode.
Jedan ispitanik jako rijetko obavi web kupovinu, a preostala dva ispitanika nemaju nikakvog

iskustva. Iz tog razloga se moze zakljuciti da ispitanici nisu dovoljno iskusni te su dobri
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kandidati za provjeravanje lakoée koristenja spomenutih web trgovina. Sto se ti¢e koristenja
tehnologije, svi ispitanici ucestalo koriste tehnologiju u razliCite svrhe kao Sto je posao,
slobodno vrijeme, obaveze za fakultet ili sli¢no.

Prvo istrazivacko pitanje je odgovoreno tako da se pratilo ispitanike tijekom obavljanja
zadataka odnosno koje su elemente navigacije i pretrazivanja koristili kako bi pronasli
proizvode. Prema tome, dva od pet ispitanika su pretrazivala proizvode koriste¢i prvo
trazilicu upisujuéi pune nazive proizvoda. U slucaju kada ne pronalaze proizvod koristeci
trazilicu onda pokuSavaju koristiti opc¢eniti pojam koji bi mogao prikazati viSe proizvoda.
Ukoliko trazilica ne bi prikazala Zeljeni proizvod, koriste navigaciju odnosno izbornik te
pretrazuje unutar kategorija. Preostala tri ispitanika su pretrazivanje proizvoda zapocela
koriStenjem navigacije odnosno gledali su koje kategorije nudi izbornik. Ukoliko im izbornik
ne bi bio od pomo¢i onda bi koristili trazilicu te upisivali puni naziv proizvoda. Samo jedan
ispitanik je tijekom pretraZivanja koristio filtere. Preostali ispitanici nisu primijetili da se s
lijeve strane na stranicama nude filteri koji bi im olaksali pretrazivanje. Prikaz filtera se moze

vidjeti na slici 5.
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Slika 5. Prikaz filtera na ekupi.hr

Kada ih se pitalo Sto misle o filterima, ispitanici su tek tada shvatili da bi im filteri olaksali
pretrazivanje pogotovo kada je u pitanju odabir cijene ili marke proizvoda. Svi ispitanici su
istaknuli kako bi filteri bili odli¢na pomo¢ pri pretrazivanju.

Kako bi se odgovorilo na drugo istrazivacko pitanje koje se odnosi na probleme s kojima
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su se susreli prilikom pretrazivanja, ispitanici su kroz zadatke trebali komentirati jesu li ili
nisu zadovoljni iskustvom te navesti razloge za svoje odgovore. Za prvu web trgovinu
ekupi.hr su trebali pretrazivati spomenute proizvode. Ispitanici su naveli nekoliko problema
na koje su naisli tijekom pretrazivanja proizvoda. Istaknuli su kako za prvi dojam pocetna
stranica ima malo previSe informacija i akcijskih popusta te da ih taj sadrzaj zbunjuje, nije
dobro rasporeden te je sve ,nabacano®. Prikaz pocetne stranice web trgovine ekupi.hr se

moze vidjeti na slici 6.
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Slika 6. Prikaz pocetne stranice web trgovine ekupi.hr

Prvi zadatak je bio pronadi zra¢ni madrac za plazu u obliku flaminga. Samo jedan ispitanik
nije pronasao proizvod. Koristio je izbornik i nije mogao pronaci kategoriju u kojoj se nalazi
proizvod te odustao od daljnjeg pretrazivanja proizvoda. Preostala Cetiri ispitanika su bila
zadovoljna ovim iskustvom jer su istaknuli da ako ne mogu pronaci preko izbornika onda
upisu pojam u trazilicu. Iako su ispitanici uspjesno pronasli proizvod, jedan od pet ispitanika
je istaknuo kako je problem S§to je u trazilicu upisao “lufti¢ za plazu u obliku flaminga" te mu
nije prikazan ni jedan predmet u tom obliku. Sustav je prikazao nerelevantne rezultate koji
nemaju slicnosti s ovim proizvodom. Kada je pronaSao proizvod primijetio je kako se u
nazivu proizvoda ta rije¢ ipak nalazi i prema tome oc¢ekuje da bi trebalo prikazati proizvod u

prvom pokusaju pretrazivanja.
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Slika 7. Prikaz kako je ispitanik primijetio da se u nazivu proizvoda nalazi rije¢ “flamingo”

Sljedeci zadatak je bio pronaci hladnjak za laptop, cijena je u rasponu od 40 kn do 70 kn. U
ovom slucaju ispitanici nisu mogli pronaéi proizvod. Smatraju da su upisali dobar pojam ili
klju¢nu rije¢, ali da im prikazuje nerelevantne rezultate stoga su svi bili nezadovoljni
iskustvom prilikom obavljanja ovog zadatka. Posljednji zadatak je bio pronaci zastitno staklo
za Samsung mobitel. U ovom slucaju, svi su ispitanici pronasli proizvod koriste¢i izbornik ili
trazilicu te su istaknuli kako su jako zadovoljni ovim iskustvom jer su bez problema pronasli
proizvod. Tijekom pretrazivanja proizvoda unutar ove web trgovine, ispitanici su istaknuli da
im tijekom pretrazivanja prikaze proizvode koji nemaju veze s njihovim upitom odnosno
nude nerelevantne proizvode te proizvode koje nisu ocekivali, a poneke kategorije koje su
pregledavali nude pomijeSane proizvode. Slika 8. prikazuje jedan od slucaja na stranici

9 X

ekupi.hr u kojem je ispitanik pretrazivao proizvod “lufti¢ za plazu u obliku flaminga” §to se

vidi u web pregledniku te se ispod nalaze razli¢iti proizvodi poput stolice i1 difuzora.
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Slika 8. Prikaz nerelevatnih rezultata tijekom pretrazivanja

Takoder su istaknuli kako im nacin prikaza rezultata nije pregledan, da im to stvara nervozu i
komplicira pretrazivanje. Istaknuli su kako je potrebno uloziti viSe truda na ovoj stranici kako
bi pronasli proizvode te da filteri nisu olaksali pronalazak.

Sljede¢a web trgovina unutar koje su ispitanici trebali pretrazivati proizvode je budicool.hr.
Ispitanici su istaknuli kako je pocetna stranica malo neuredna jer prikazuje sve i svasta te da

se reklame prebrzo mijenjaju pa ne mogu razumjeti koje sve akcije nude $to se moze vidjeti

na slici 9.
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Slika 9. Prikaz pocetne stranice budicool.hr
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Jedan od pet ispitanika je istaknuo kako ova web trgovina nije vjerodostojna zbog izgleda.
Prvi problem je font koji nije uskladen na cijeloj stranici. Nadalje, ispitanik je istaknuo kako
su slike profesionalne, ali se ne uklapaju u stranicu. Izgledaju kao da su preuzete s neke druge
stranice te su nadodane na ovu stranicu. Samim time posto su preuzete od druge stranice
ostavljaju dojam kao da nece dobiti to Sto je prikazano na slici. Prikaz web trgovine

budicool.hr o kojoj ispitanik govori se vidi na slici 10.

AKCIA  WOjRACUN  KODSARA  PLACANJE

AL UMUEM

Slika 10. Prikaz web trgovine budicool.hr

Prvi zadatak na budicool.hr je bio pronaéi zra¢ni madrac za plazu u obliku flaminga. Cetiri od
pet ispitanika su bila jako zadovoljna s iskustvom pretrazivanjem proizvoda jer je
jednostavna za koriStenje te im je odmah prikazan proizvod, bilo da su pretrazivali po
kategorijama u izborniku ili da su upisali pojam u traZilicu. Preostali ispitanik je imao
osrednje iskustvo prilikom obavljanja ovog zadatka zbog toga Sto je trebalo vise vremena da
pronade ovaj proizvod. Nije bio siguran u kojoj se kategoriji nalazi ovaj proizvod pa je
pregledavao dvije kategorije dok nije pronasao. Sljede¢i zadatak je bio pronaci hladnjak za
laptop. Svi ispitanici su pronasli ovaj proizvod te je samo jedan ispitanik iskustvo ocijenio s
ocjenom 3. lako je pronasao proizvod bez vecih problema, istaknuo je da nije bas zadovoljan
iskustvom zbog toga Sto nije bio siguran imaju li uopce proizvoda za tehnologiju. Treci
zadatak je bio pronaci zaStitno staklo za Samsung mobitel. Svi ispitanici su pronasli ovaj

proizvod u kratkom vremenu bez poteSkoca. Koristili su ili izbornik ili trazilicu te su
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uglavnom bili zadovoljni s ovim iskustvom. Tri od pet ispitanika je najvise bilo zadovoljno
upravo ovom web trgovinom jer su svi pronasli sve proizvode bez veéih problema. Istaknuli
su kako je ova web trgovina najjednostavnija za koriStenje 1 pretrazivanje Sto se moze vidjeti
1 po uspjesnosti obavljenih zadataka. Prilikom pretrazivanja, dva od pet ispitanika su
istaknula kako su rezultati neuredno prikazani i razbacani, neke kategorije nisu jasne, a
ponekad prikazuju nerelevantne rezultate te nedostaje kategorija za laptope.

Za trecu web trgovinu, bazzar.hr ispitanici su istaknuli kako pocetna stranica nije dobra,
nije pregledna te je teSko snalaziti na njoj za jednog pocetnika. Komentirali su da su neke
kategorije sli¢ne $to ih zbunjuje, a zbog toga ne znaju u kojoj bi prije pretrazivali proizvod te
da nedostaje kategorija za racunala i opremu. Na ovoj web trgovini, bazzar.hr su ispitanici
takoder trebali pronaci iste proizvode. Prema tome, prvo su trebali pronaci zracni madrac za
plazu u obliku flaminga. Tijekom pretrazivanja ovog proizvoda korisnici nisu bili zadovoljni.
Cetiri od pet ispitanika nisu bila zadovoljna. Dali su ocjenu 3 za iskustvo te su istaknuli kako
nisu mogli shvatiti u kojoj bi se kategoriji od ponudenih ovaj proizvod mogao nalaziti te im
je trebalo znatno viSe vremena da ga pronadu za razliku od drugih zadataka. Preostali
ispitanik je dao ocjenu 1 odnosno, bio je jako nezadovoljan iako je na kraju pronasao
proizvod. Problem je bio u tome S§to je trebalo viSe vremena da pronade toan naziv za ovaj
proizvod. Tijekom pretrazivanja je upisao u trazilicu naziv odnosno ,,lufti¢ za plazu u obliku
flamingosa" te je dobio losu povratnu informaciju da taj proizvod ne postoji. Prikaz rezultata

se moze vidjeti na slici 11.

Slika 11. Prikaz povratne informacije i upita
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Nakon toga je upisao samo rije¢ ,,lufti¢* te mu takoder nije prikazalo nikakav proizvod.
Nakon dva neuspjesna pokusaja ispitanik pokusava preko izbornika do¢i do proizvoda, ali
unutar kategorije ,,sve za ljeto* nije pronasao proizvod. Iznova je koristio trazilicu 1 upisuje
pojam ,,madrac za napuhavanje* te mu prikazuje jedan rezultat. Tek kada je odabrao taj
proizvod onda mu je prikazalo sve oblike koje nude. Na kraju je pronasao proizvod pod

nazivom ,,figura za napuhavanje®.

Slika 12. Prikaz razli¢itih naziva za isti proizvod

Upravo je to problem jer se za jedan proizvod koristi viSe naziva §to je izazvalo frustraciju
kod korisnika. Takoder je jedan ispitanik istaknuo problem s povratnom informacijom koja
nije bila dobra. Na istom primjeru sa zracnim madracem, kada je u trazilicu upisao pojam
,»lufti¢ za plazu u obliku flamingosa“ mu nije nista prikazalo. Obzirom da je pokusao na drugi
nain pretrazivati i doSao do Zzeljenog proizvoda, zakljucio je kako su ipak imali zracni
madrac i to u raznim oblicima. Prema tome, mogli su ponuditi sli¢an proizvod ili barem drugi
oblik jer smatra kako je koristio dobar pojam za pretrazivanje. UnatoC loSem iskustvu unutar
ovog zadatka svi ispitanici su uspjeSno pronasli proizvod. Drugi zadatak je bio pronaci
hladnjak za laptop, cijena u rasponu od 40 kn do 70 kn. U ovom slucaju, ve¢ina ispitanika je
imalo dobro iskustvo. Jedan od pet ispitanika je istaknuo kako je problem bio §to je

nedostajala kategorija s opremom za racunala koja je trebala biti na pocetku te mu je trebalo
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malo viSe vremena da pronade proizvod. Preostala cCetiri ispitanika su pronasla Zeljeni
proizvod bez problema. Posljednji zadatak je bio pronaci zastitno staklo za Samsung mobitel.
Za ovaj zadatak su ispitanici rekli kako su uglavnom zadovoljni iskustvom. Ono §to im nije
odgovaralo jest to da im je trebalo malo viSe vremena kako bi pronasli proizvod. Svi
ispitanici su pronasli ovaj proizvod. Obzirom na iskustvo s ovom web trgovinom, dva od pet
ispitanika su istaknula kako je upravo ova web trgovina najbolja jer je lagana za snalaZenje,
sve je pregledno prikazano, jasno je $to sve imaju u ponudi te je jasno Sto se gdje nalazi.

Prema misljenjima ispitanika, ove tri web trgovine imaju i prednosti i nedostatke te su
ukazali na to kako bi sve tri trebale malo doraditi neke elemente poput izbornika odnosno
jasnijih kategorija, povratnih informacija, prikaza rezultata i dosljednosti kada su u pitanju
nazivi proizvoda. Istaknuli su kako kod sve tri web trgovine jedna greska 1 nejasne kategorije
stvaraju odbojnost. Takoder su istaknuli kako ponekad moraju koristiti opc¢eniti pojam kako
bi pronasli proizvod, te da moraju prelistavati stranice kako bi dosli do proizvoda §to znaci da
trebaju uloziti viSe vremena za to. Iako su ispitanici imali poteSkoca prilikom pretrazivanja
proizvoda, §to je 1 ocekivano obzirom da nemaju iskustva s web trgovinama, vecinu
proizvoda su ipak pronasli Sto ukazuje na to da su jednostavne za koriStenje. Prema
misljenjima vecine ispitanika i uspje$no pronadenim proizvodima, web trgovina budicool.hr
je najjednostavnija za koristenje kada su u pitanju korisnici pocetnici. Navigacija i opcije za
pretrazivanje unutar ove web trgovine su prema ovim ispitanicima prikladni za korisnike koji
nemaju iskustva u web kupovini.

Obzirom na sve probleme na koje su ispitanici naisli tijekom razgovora, komentirali su te
predlagali neke promjene koje bi olakSale pretrazivanje i navigaciju te poboljsali korisni¢ko
iskustvo Sto je ujedno i odgovor na trece istrazivacko pitanje. U web trgovini ekupi.hr su
ukazali kako bi kategorije u izborniku trebale biti bolje podijeljene i organizirane. Odnosno
da koriste jasnije nazive kategorija te da unutar kategorija proizvode podijele na potkategorije
koje bi olaksale pretrazivanje. Predlozili su kako bi bilo dobro podijeliti proizvode na one za
djecu i odrasle. Takoder su istaknuli kako nedostaju kategorije za ,,laptope™ i ,,oprema za
plazu®. Na drugoj web trgovini, budicool.hr su istaknuli kako su neke kategorije nejasne, kao
na primjer kategorija ,,¢arolija blagdana“ i ,,kako je tako je*. Kako bi pretrazivanje bilo lakse,
ispitanici su ukazali na to da bi se trebao koristiti jedan naziv za jedan proizvod, a ne vise
naziva za isti proizvod. Potrebno je biti dosljedan unutar cijele web trgovine kada su u pitanju
nazivi proizvoda. Rezultati bi trebali biti preglednije prikazani te je pozeljno da na odredeni
upit ne prikazuju nerelevantne proizvode. Na tre¢oj web trgovini odnosno bazzar.hr su

ispitanici istaknuli kako bi bilo dobro da se dodaju kategorije poput kategorije igracke,

36



mobitele i hobije, te da na jedno mjesto okupe sve §to se ti¢e tehnologije, a ne da se proizvodi
za tehnologiju nalaze unutar vise kategorija. Potrebno je bolje rasporediti proizvode unutar
kategorija te bolje definirati nazive jer neki nisu jasni, poput kategorije ,,slobodno vrijeme*.
Obzirom da je samo jedan ispitanik primijetio 1 koristio filtere tijekom pretrazivanja, bilo bi
pozeljno da su bolje istaknuti jer ih preostali ispitanici nisu primijetili. Takoder su vazne i
povratne informacije koje nisu dobro ukazale na problem. Na bazzarhr je jedan od pet
ispitanika primijetio da se Zeljeni proizvod nalazi na stranici, ali pod drugim nazivom. Prema
tome, bilo bi dobro kada bi povratna informacija ponudila drugi naziv ili sli¢an proizvod.

Tijekom razgovora, ispitanici su takoder komentirali ono $to im se svidjelo dok su
pretrazivali. Za ekupi.hr su istaknuli kako im pretrazivanje olakSavaju trazilica i izbornik. Na
pocetnoj stranici su prikazali bitne informacije kao na primjer informacije o dostavi jer je to
nesto §to im je vazno, pogotovo kada je u pitanju cijena i vrijeme. Ispitanik, koji inace samo
pregledava proizvode, ali ne kupuje je istaknuo kako je to informacija koju je tesko pronaci
na drugim web trgovinama. Zadovoljni su kategorijama u izborniku te su istaknuli kako im te
kategorije prikazuju Zeljene proizvode, a filteri su svakako od pomo¢i jer mogu odabrati
raspone cijena koje im odgovaraju. Tri od pet ispitanika su izjavila kako je budicool.hr web
trgovina s kojom su imali najbolje iskustvo zato $to je jednostavna za koristenje te su brzo
pronalazili proizvode. Isto tako su istaknuli kako im odgovaraju tiskana slova te da to uvelike
olaksava snalaZenje po stranici. Istaknuli su kako slike detaljno prikazuju proizvode stoga,
nije ni potrebno klikati na svaki proizvod posebno. Tri od pet ispitanika su istaknula kako je
upravo ova stranica najjednostavnija za koriStenje posebno za ljude koji nemaju iskustva s
web kupovinom. Dva od pet ispitanika su istaknula kako je bazzar.hr web trgovina s kojom
su imali najbolje iskustvo jer je jednostavna, pristupa¢na, nema previSe informacija o
popustima nego ih polako upucuje u sadrzaj, rezultati su pregledno prikazani, izgleda
vjerodostojno, te je dobro to §to kada odaberu neki proizvod onda je i prikazan podatak u
koju kategoriju u izborniku taj proizvod pripada. Ukoliko ih zanimaju sli¢ni proizvodi onda
znaju koju kategoriju trebaju pregledati.

Kako bi se poboljsalo iskustvo korisnika tijekom pretrazivanja i navigacije, za sve tri
stranice je potrebno voditi rauna o tome da su kategorije u izborniku jasne i da nude
relevantne proizvode, potrebno je bolje istaknuti filtere jer ispitanici koji nemaju iskustva s
web kupovinom nisu primijetili da postoje. Potrebno je voditi ra¢una o povratnim
informacijama koje bi trebale biti jasne, objasniti u ¢emu je problem te ponuditi potencijalno
rjesenje kao na primjer ponuditi sli¢ne proizvode ili slican termin. Slike bi trebale biti realne 1

jasno prikazivati proizvode. Ispitanici su takoder istaknuli kako im ne odgovara da
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prelistavaju sve stranice s proizvodima jer gube previse vremena. PoZeljno je da na jednoj ili
dvije stranice prikazu sve proizvode koje imaju ili da unutar izbornika ponude potkategorije.
Potrebno je odrzavati web stranice te voditi racuna da je font uskladen kako bi izgledala
privlacnije. PoCetna stranica ne bi trebala biti popunjena s previse akcija i informacija jer to
moze zbuniti korisnike. Isto tako, reklame bi se trebale prikazivati sporije kako bi korisnici
mogli razumjeti $to sve nude.

Metrika uspjesSnog obavljanja zadatka se dodijelila za vrijeme analize podataka koristeci
1- Uspjeh 1 2- Neuspjeh. Tablica 2. prikazuje uspjesnost obavljenih zadataka na web
trgovinama. Prema tome, moze se zakljuciti da su svi ispitanici uspjesno pronasli sve

proizvode na budicool.hr te je veéina ispitanika imalo nabolje iskustvo upravo s ovom web

trgovinom.
Tablica 2. Prikaz uspjesnosti obavljenih zadataka
Ispitanik 1 | Ispitanik 2 [ Ispitanik 3 Ispitanik 4 Ispitanik 5
ekupi | Zadatak 1 1 1 1 1 2
hr Zadatak 2 2 2 2 2 2
Zadatak 3 1 1 1 1 1
budicool. | Zadatak 1 1 1 1 1 1
hr Zadatak 2 1 1 1 1 1
Zadatak 3 1 1 1 1 1
bazzar.hr | Zadatak 1 2 1 1 1 1
Zadatak 2 1 1 1 1 1
Zadatak 3 1 1 1 1 1

5. Rasprava

Ljudi su skloni kupovanju proizvoda preko web trgovina iz brojnih razloga kao na primjer jer
je jednostavno pronaci proizvod, nude veliki izbor proizvoda, cijene su pristupacne, s
vremenom vecina web trgovina nudi dostavu u kratkom vremenskom roku, proizvodi su
temeljito opisani 1 tako korisnici znaju $to kupuju te nude razne opcije placanja proizvoda

(Nielsen 1999).
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5.1. Istrazivacko pitanje 1: Kako ispitanici Kkoriste elemente navigacije i

pretraZivanja kako bi dosli do Zeljenih proizvoda?

Kako bi se privuklo $to viSe korisnika da kupuju proizvode, potrebno je prilagoditi izgled
web stranice svim korisnicima odnosno uciniti ju upotrebljivom, ponuditi privlac¢an dizajn te
omoguciti da je jednostavna za koriStenje. Prvo Sto korisnici primijete je izgled, stoga je
vazno voditi racuna o tome koje sve informacije se nalaze na pocetnoj stranici. Prilikom
pretrazivanja proizvoda u web trgovinama ekupi.hr, budicool.hr i bazzar.hr ispitanici su imali
dvije metode pretrazivanja proizvoda. Dva od pet ispitanika su pretrazivanje zapocela tako da
su u trazilicu upisali naziv proizvoda odnosno ,,lufti¢ za plazu u obliku flamingosa“. Ukoliko
im ne prikaze zZeljeni proizvod onda upiSu opc€eniti pojam kao na primjer ,,lufti¢c* kako bi
prosirili pretragu. Ukoliko i to ne bi funkcioniralo, ispitanici pokuSavaju pronaci proizvod
koriste¢i sinonime rije¢i pa tako pokuSavaju s rije¢ima ,,madrac* ili ,,figura®. Ovakav nacin
pretrazivanja proizvoda se ucesto koristi, stoga su i druga istrazivanja (Nielsen 1997) (Spool
2001) ukazala na to da korisnici €esto znaju vise puta pokusati pronaci proizvod ukoliko nisu
uspjeli iz prvog pokusaja. Istrazivanja su pokazala kako u oko 50% slucajeva korisnici iz
prvog pokusaja uspjesno pronadu proizvod. Isto tako, iako nije uvijek slucaj, ali nerijetko se
dogodi da $to se viSe puta pokusSavaju pronaci proizvod, Sanse za pronalazak se smanjuju. To
nije vrijedilo za web trgovine ekupi.hr, budicool.hr i bazzar.hr jer su korisnici odlucili
koristiti sinonime kako bi pronasli proizvod, a ako ne bi uspjeli onda se okre¢u navigaciji
odnosno koristili su izbornik i pretrazivali su proizvode unutar ponudenih kategorija. Drugu
metodu pretrazivanja su koristila preostala tri ispitanika koji su zapoceli s pretrazivanjem
izbornika, a ako im to ne bi pomoglo onda su upisivali pojmove u trazilicu. Prema Ojakaar-u
i Spool-u (2001), pretrazivanje proizvoda koriste¢i navigaciju ¢e biti uspjesnije od
pretrazivanja proizvoda koriste¢i trazilicu jer je najvec¢i problem postaviti to¢an naziv
proizvoda, sto je takoder bio slucaj u ovom istrazivanju.

Kawaf 1 Tagg (2017) su istaknuli kako bi navigacija trebala biti od pomo¢i kupcima
prilikom pretrazivanja proizvoda. Potrebno je web trgovinu uciniti $to sli¢nijom stvarnom
zivotu. Bas kao i u fiziCkim prostorima, svaka trgovina ima osoblje koje moze uputiti kupca
gdje se Sto nalazi, tako 1 navigacija treba biti korisna 1 dosljedna kako bi korisnici uspjesno
pronasli proizvod. Od pomo¢i mogu biti i filteri, koji su pozeljni u web trgovinama kako bi
korisnici mogli brze pronaci proizvode. Funkcioniraju tako da se mogu odabrati razna

ograni¢enja poput raspona cijena, marke proizvoda, nacina prikaza rezultata, materijala i
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slicno. Tijekom ovog istrazivanja, samo jedan ispitanik je koristio filtere kako bi pronasao
proizvod. Obzirom da su svi ispitanici pocetnici, nemaju naviku koristiti filtere iako su

upoznati s nac¢inom funkcioniranja.

5.2. Istrazivacko pitanje 2: Koji su naj¢eséi problemi upotrebljivosti prisutni u web

trgovinama u Hrvatskoj prilikom potrage za Zeljenim proizvodima?

Postoje dvije vrste posjetitelja web trgovina 1 to su posjetitelji koji pregledavaju i koji
pretrazuju proizvode. Posjetitelji koji pregledavaju proizvode su prethodno ¢uli za proizvod
koji Zele 1 u tom slucaju je potrebno nuditi preporuke tako da se prethodno popunjavaju
trazilice kako bi dobili Sto bolje rezultate. Druga vrsta posjetitelja su osobe koje ve¢ znaju Sto
zele kupiti 1 traze specifi¢an proizvod te su spremni upisati u trazilicu pojam, boju, veli¢inu
ili sli¢no. Sve §to je potrebno u ovom slucaju je da im se prikazu relevantni rezultati. Prema
tome, potrebno je voditi racuna o raznim elementima unutar web trgovine kako bi korisnici u
Sto kra¢em vremenskom roku i1 bez poteskoca pronasli proizvod.

Tijekom pretraZivanja proizvoda na spomenutim stranicama, ispitanici su naiSli na
nekoliko problema upotrebljivosti koji su im stvarali odbojnost te loSe korisnicko iskustvo.
Na ekupi.hr ispitanici su istaknuli kako pocetna stranica sadrzi previse informacija, prilikom
pretrazivanja proizvoda prikazuju im se nerelevantni i pomijesani proizvodi, rezultati nisu
dobro prikazani te nedostaju neke kategorije. Budicool.hr je web trgovina koja je bila
najjednostavnija za koriStenje prema misljenju tri od pet ispitanika. Iako su ispitanici imali
poprili¢no dobro iskustvo tijekom obavljanja zadataka na ovoj web trgovini ipak su naisli na
nekoliko problema i to su istaknuli da je font neuskladen na stranici, font ispod loga stranice
nije jednak kao i1 na ostatku stranice, slike se ne uklapaju u stranicu jer izgledaju kao da su
preuzete Sto stvara manjak povjerenja, nisu dosljedni s nazivima proizvoda, kategorije nisu u
potpunosti jasne, neke kategorije nedostaju, reklame se brzo mijenjaju na pocetnoj stranici,
rezultati su neuredno prikazani te ponekad prikazuju nerelevantne proizvode.
tijekom pretrazivanja su nekonzistentnost u izgledu bilo da je rije¢ o fontu, neprimjerenim
bojama, dizajnu stranice, gumbima, navigaciji, velikom broju kategorija te prevelikoj koli¢ini
sadrzaja na pocetnoj stranici koja zbunjuje korisnike. Moze se zakljuciti da su se sa slicnim
problemima susreli 1 ispitanici dok su koristili web trgovine ekupi.hr, budicool.hr i bazzar.hr
Istrazivanje se osvrnulo na nekoliko elemenata upotrebljivosti koje su ispitanici vrednovali

tijekom pretrazivanja proizvoda unutar web trgovina. Rije¢ je o izgledu, odabiru proizvoda,
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koSarici, kategorijama u izborniku, pristupacnosti, korisnickom iskustvu te informacijama.
Tijekom provodenja istrazivanja, ispitanici su trebali obavljati zadatke te na glas komentirati
misljenja o elementima 1 iskustvu. Rezultati su ukazali da pretjerana koli¢ina sadrzaja stvara
negativno iskustvo kod 31% ispitanika. Lakoca koriStenja sustava se odnosi na koli¢inu
ulozenog truda te su pojedini ispitanici naisli na 11 problema tijekom pretrazivanja, odabira
proizvoda, provodenja kupnje i online transakcije. Stoga, nekoliko je ispitanika, zbog brojnih
problema osjetilo umor 1 gubili su strpljenje Sto je jasan znak da su imali loSe iskustvo. To
moze rezultirati napustanjem sustava (Majid et al. 2014).

Dva od pet ispitanika su istaknula kako je bazzar.hr web trgovina unutar koje su imali
najbolje iskustvo. lako je vecina ispitanika uspjesno obavila skoro sve zadatke, ipak su se
pojavili neki problemi tijekom pretrazivanja. Pocetna stranica se ¢ini nepreglednom, teska je
za snalazenje, neke kategorije su sli¢ne pa ih zbunjuju, loSe su povratne informacije te im je
trebalo viSe vremena kako bi se snasli.

Slicne probleme su pronasli Schade i ostali (2016) koji su tijekom godina provodili
istrazivanja te istaknuli deset ucestalih problema s kojima su se ispitanici susretali u web
trgovinama. Prema njihovom istrazivanju, neki od problema su neocekivane lokacije sadrzaja
gdje su ispitanici istaknuli kako su neke kategorije nejasne te ne nude dobre opise. Drugi
problem se odnosi na nazive linkova i kategorija koji nemaju smisla, stoga korisnici moraju
dublje istrazivati i ulagati viSe vremena kako bi se snasli na stranici. Sljede¢i problem je
nedostatak informacija $to se ne moze re¢i za web trgovine ekupi.hr 1 budicool.hr. Ispitanici
su istaknuli da je problem Sto ima previsSe sadrzaja pa ne znaju odakle krenuti te su zbunjeni.
Potrebno je dobro procijeniti koliko bi se informacija trebalo nalaziti na stranicama. Istaknuli
su jo§ jedan problem s kojim su se ispitanici susreli i to su loSi rezultati pretrazivanja.
Nazalost, mnoge web trgovine prikazuju rezultate na nacin koji moze odbiti korisnike.
Ukoliko pretrazuju proizvod i1 povratna informacija bude loSa onda im se prikaze nula
rezultata, a stranica zapravo ima taj proizvod pod drugim nazivom ili kategorijom, onda
korisnici mogu zavrs$iti pretrazivanje i koristiti neku drugu web trgovinu. Upravo je ovo bio
slucaj s jednim ispitanikom na bazzar.hr. Naime, za jedan proizvod su koristili tri razlicita
naziva, a povratna informacija je bila losa.

Prema Tyrell (2021), kako bi zadrzali kupce i potaknuli ih na daljnje pretrazivanje
pozeljno je izbjegavati povratne informacije o nula pronadenih proizvoda te predloziti sli¢ne
proizvode ili sinonime rije¢i. Jedno istrazivanje (Thompson et al. 2004) je ukazalo kako je
korisnicima s manje iskustva u web kupovini bilo potrebno viSe vremena za pronalazak

proizvoda za razliku od tradicionalnih korisnika. Isto tako, iskusni korisnici su imali i manje
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greSaka prilikom obavljanja zadataka. Prema tome se moZe zakljuciti kako je svim
ispitanicima trebalo viSe vremena da pronadu proizvode te su nailazili na probleme obzirom

da vecina ispitanika nema skoro nikakvog iskustva u web kupovini.

5.3. Istrazivacko pitanje 3: Koje su najbolje prakse za dizajn elemenata navigacije i

pretraZivanja unutar web trgovina?

Tijekom obavljanja zadataka na spomenutim web trgovinama, ispitanici su komentirali svoja
iskustva. Ukoliko su imali loSa iskustva predlagali su promjene koje bi uveli kako bi
poboljsali korisnicko iskustvo. Za sve tri web trgovine su istaknuli kako je potrebno uciniti
kategorije u izborniku jasnijima, nadodati neke kategorije koje nedostaju te voditi ratuna o
tome da se rezultati prikazu malo bolje. Smatraju kako su povratne informacije prilikom
pretrazivanja loSe. Predlazu kako bi bilo dobro da ponude barem sli¢ne proizvode.

Upravo se na to osvrnula Tyrell (2021) koja je istaknula kako bi se trebalo izbjegavati
nuditi povratne informacije s nula proizvoda. PredlaZe da se korisnicima ponude sinonimi, da
se ponovo pretrazi proizvod koriste¢i samo jednu rije¢, provjeri pravopis ili predlozi neku od
kategorija. Ukoliko nije moguce ponuditi niti jednu opciju, onda se mogu ponuditi
najpopularniji proizvodi na toj stranici. Proizvode je mogucée prikazati pomocu dinamic¢nih
sli¢ica kako bi prikaz bio pregledan. Navigacija u web trgovini bi trebala biti jednostavna,
konzistentna, uocljiva i korisna. Dobra navigacija web trgovine moze biti horizontalna ili
vertikalna.

Prema Keevil-ovom (1998) istrazivanju, navigacija je klju¢ni faktor za dobru
upotrebljivost. Nadalje, ispitanici su istaknuli da je nakon navigacije sadrzaj druga najvaznija
komponenta, a potom i jednostavnost koriStenja. Potrebno je uskladiti cijeli sadrzaj u web
trgovini, pocevsi od loga stranice, teksta, slika, navigacije, opcija za pretrazivanje, dodatnih
informacija 1 slino. Dosljednost je vazna komponenta svake web trgovine. To se moze
vidjeti na primjeru kada jedan ispitanik komentira budicool.hr web trgovinu, odnosno razlicit

font kod loga 1 ostatka stranice. Zbog toga ostavlja dojam da stranica nije vjerodostojna.

6. Zakljucak

Kroz povijest su se pojavljivali razni nacini kupovanja proizvoda osim onih u fizickim
prostorima. Tako je web kupovina zapocela krajem 1970.-ih godina koriste¢i telefon i
televizor. Kasnije su se javile oglasne ploce, potom raCunalne burze i na kraju zahvaljujuci

World Wide Web-u se razvijaju i danas dobro poznate tvrtke za web kupovinu. Tijekom
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godina, web trgovine su se sve vise mijenjale tako da privuku §to viSe korisnika. Zahvaljujuéi
brojnim stru¢njacima radilo se na prijedlozima i smjernicama koje su korisne za kreiranje
kvalitetnih 1 privlacnih web trgovina. Tako je dizajn usmjeren korisniku ili eng. User
Centered Design (UCD) bio najbolja praksa koja se koristila prilikom kreiranja web trgovina
kako bi se privuklo §to viSe korisnika. To znaci da je kreirana na nacin da odgovori na sve
upite korisnika i stvori pozitivno korisnicko iskustvo. Kako bi iskustvo korisnika bilo dobro,
vazno je da web stranica bude upotrebljiva. To su ujedno 1 dva najvaznija elementa kvalitetne
web stranice. Moze se re¢i da su ta dva pojma usko povezana jer ako je web stranica
upotrebljiva i dobra onda se moZe ocekivati da ¢e 1 korisnicko iskustvo biti dobro. Unatoc¢
tehnoloSkom napretku i prijedlozima za dizajn web stranica ipak se javljaju problemi tijekom
koriStenja. Problemi upotrebljivosti s kojima su korisnici mogu susresti su fizicka
prezentacija, sadrzaj, informacijska arhitektura i interakcija (Petrie 1 Power 2012).

Brojna istraZivanja su provedena kako bi se procijenilo koliko su stranice upotrebljive.
Prema tim istrazivanjima javljaju su se problemi poput loSih povratnih informacija,
nepostojanje vizualnog elementa koji od korisnika trazi da izvrSi neku ,,akciju ili eng. Call
To Action (CTA), loSa navigacija, previse ili premalo teksta na pocetnoj stranici i brojni drugi
problemi. Kako bi se izbjegli spomenuti problemi, potrebno je da se prilikom kreiranja web
stranica provode testiranja upotrebljivosti kako bi se pronasli, identificirali i na kraju uklonili
problemi. Testiranjem upotrebljivosti se moze doznati iskustvo korisnika na nacin da
korisnici obavljaju neke zadatke, a moderator prati ponaSanje.

Ovim radom se Zeljelo ispitati korisnicko iskustvo prilikom koriStenja web trgovina u
Hrvatskoj, to¢nije prilikom navigacije i pretrazivanja proizvoda na ekupi.hr, budicool.hr i
bazzar.hr. Pet ispitanika, razli¢itih dobnih skupina 1 stru¢nih sprema koji nemaju iskustva u
web kupovini su trebali obaviti tri zadatka na spomenutim stranicama. Ovakvi ispitanici su
idealni kako bi se provjerilo koliko su web trgovine lagane za koriStenje. Svrha rada je
doznati strategije za pretrazivanje i navigaciju. Istrazivanje je ukazalo da vecina ispitanika
pretrazuje proizvode Kkoriste¢i navigaciju odnosno pregledavaju kategorije u izborniku.
Ukoliko se ne snalaze onda u trazilice upisuju naziv proizvoda. Vecina ispitanika je
pretrazivalo vise puta proizvod koriste¢i opceniti naziv proizvoda ili sinonime. Preostali
ispitanici pretraZivanje zapo€inju s trazilicom, a ukoliko im ne prikazuje proizvod onda
pregledavaju kategorije. Samo jedan ispitanik je koristio filtere tijekom pretrazivanja, a
preostala Cetiri ispitanika, iako su upoznati s filterima ipak ih nisu koristila. Prilikom
pretrazivanja proizvoda unutar spomenutih web trgovina, ispitanici su naisli na nekoliko

problema i1 to da imaju previSe sadrzaja na pocetnoj stranici, nepregledne su, prikazuju
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nerelevantne proizvode, nejasne su kategorije u izborniku, nedostaju pojedine kategorije,
rezultati su nepregledno prikazani, filteri nisu olaksali pretrazivanje, nedosljednost fonta na
cijeloj stranici, loSe povratne informacije te nedosljednost u nazivu proizvoda. Obzirom na
sve probleme koje su naveli, tijekom obavljanja zadataka su predlagali Sto bi promijenili
kako bi poboljsali iskustvo na ovim stranicama. Tako su istaknuli kako bi kategorije trebale
biti jasnije definirane i bolje podijeljene, pozeljno je bolje prikazati sadrzaj na pocetnoj
stranici, smanjiti broj reklama, rezultate prikazati urednije, te bolje istaknuti filtere. Za
povratne informacije su predlozili da se mogu ponuditi slicni proizvodi umjesto nula
rezultata. Unato¢ problemima na koje su ispitanici nailazili tijekom pretrazivanja, pronasli su
veéinu proizvoda. Vecina ispitanika smatra kako je budicool.hr najlakSa web trgovina za
koriStenje jer su unutar nje pronasli vecinu proizvoda u kra¢em vremenskom roku te nisu
trebali ulagati puno truda kako bi dosli do proizvoda. Druga najbolja web trgovina je
bazzar.hr prema dva od pet ispitanika zbog izgleda te lakoce pretrazivanja proizvoda. Prema
tome, moze se zakljuciti kako je stranica budicool.hr lagana za koriStenje za korisnike koji
nemaju iskustva u web kupovini, a to se moze vidjeti 1 po uspjeSnosti pronadenih proizvoda

te pozitivnim iskustvima korisnika.

7. Prilozi

Prilog 1: Skripta

Skripta za testiranje upotrebljivosti

1. Pozdrav sudioniku: Hvala Vam S§to ste pristali sudjelovati u ovom istrazivanju gdje ¢e se

testirati upotrebljivost web trgovina. Zovem se Katarina i moderirat ¢u nas intervju danas.

2. Uvod u testiranje

Za pocetak ¢u Vam objasniti kako ¢e izgledati istrazivanje i §to se konkretno od Vas ocekuje.

U redu?

Ovo istrazivanje provodim za svoj diplomski rad.

Cilj ovog istrazivanja je ispitati vaSe iskustvo iskustvo prilikom koriStenja web trgovina u
Hrvatskoj, to¢nije prilikom navigacije 1 pretraZzivanja proizvoda.

Svrha istrazivanja je doznati s kojim se problemima susrecete pri pretrazivanju proizvoda.
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Ponuditi ¢u vam 3 web trgovine unutar kojih trebate izvrSiti 3 zadatka odnosno

pronaci 3 proizvoda.

Tijekom obavljanja zadatka slobodno mozete davati svoje misljenje o snalazenju po

stranici.

Ja ¢u vam govoriti upute 1 postavljati pitanja, ali ne smijem pomagati ukoliko naidete
na neki problem. Ukoliko ne znate pronaci proizvod samo recite pa ¢u vam postaviti

par pitanja o tom zadatku.

Istrazivanje ¢e trajati 30 min do 60 min

MozZete zatraziti pauzu u bilo kojem trenutku

Trebate biti iskreni te je poZeljno je razmisljate na glas

Slaze te li se da se tijekom obavljanja zadataka moze snimati ovaj razgovor?

Prije nego krenemo sa pitanjima i zadatcima, da li imate kakvih pitanja za mene?

3. Uvodna rasprava

Za pocetak, recite mi malo o sebi?
Koliko ¢esto koristite tehnologiju? Koju vrstu i u koju svrhu?
Da li imate kakvog iskustva s web kupovinom? Ukoliko da, molim Vas recite mi malo

o tom iskustvu.

4. Zadaci

Web treovina 1. ekupi.hr

Sada ¢emo krenuti sa zadacima. Dakle, testirati ¢emo tri web trgovine. Poceti ¢emo s

ekupi.hr. Molim Vas otvorite tu web trgovinu.

e Kakvi su Vasi prvi dojmovi?

Zadatak 1: Pronadite zra¢ni madrac za plazu u obliku flaminga.

[uputa za moderatora: promatrati koje elemente navigacije 1 pretrazivanja ispitanik koristi]

Koliko ste zadovoljni iskustvom prilikom obavljanja ovog zadatka na ljestvici od 1 do

5 gdje je 1 - jako nezadovoljna i 5 - jako zadovoljna? Molim Vas objasnite zasto.

2. Dali postoji nesto Sto je funkcioniralo dobro? Molim objasnite?
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3.
4.

Da li postoji nesto Sto nije funkcioniralo dobro?Molim objasnite?
Da li postoji nesto Sto bi ste izmijenili kako bi popravili korisni¢ko iskustvo unutar

ovog zadatka?

Zadatak 2: Pronadite hladnjak za laptop, cijena u rasponu od 40 do 70 kn.

[uputa za moderatora: promatrati koje elemente navigacije i pretrazivanja ispitanik koristi]

1.

A

Koliko ste zadovoljni iskustvom prilikom obavljanja ovog zadatka na ljestvici od 1 do
5 gdje je 1 - jako nezadovoljna i 5 - jako zadovoljna?

Molim Vas objasnite zasto.

Da 11 postoji nesto $to je funkcioniralo dobro? Molim objasnite?

Da li postoji nesto Sto nije funkcioniralo dobro?Molim objasnite?

Da li postoji nesto Sto bi ste izmijenili kako bi popravili korisni¢ko iskustvo unutar

ovog zadatka?

Zadatak 3: Pronadite zastitno staklo za Samsung mobitel

[uputa za moderatora: promatrati koje elemente navigacije 1 pretrazivanja ispitanik koristi]

1.

A

Koliko ste zadovoljni iskustvom prilikom obavljanja ovog zadatka na ljestvici od 1 do
5 gdje je 1 - jako nezadovoljna i 5 - jako zadovoljna?

Molim Vas objasnite zaSto.

Da li postoji nesto sto je funkcioniralo dobro? Molim objasnite?

Da li postoji nesto sto nije funkcioniralo dobro? Molim objasnite?

Da 1i postoji nesto Sto bi ste izmijenili kako bi popravili korisni¢ko iskustvo unutar

ovog zadatka?

Zavr$na rasprava

1.
2.

Na temelju ova tri zadatka, Sto mislite o ekupi.hr?

Sto mislite 0 moguénosti pronalaska Zeljenih proizvoda u ovoj web trgovini?
Sto mislite o opcijama u izborniku?

Sto mislite o ponudenim opcijama za suZavanje rezultata filterima?

Sto mislite o nadinu kako su izlistani rezultati?
Da li imate jo$ nekih dodatnih komentara o ekupi.hr prije nego krenemo sa sljedecom

web trgovinom?
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Web treovina 2: budicool .hr

Sada Vam molim otvorite web trgovinu budicool.hr.

e Kakvi su Vasi prvi dojmovi?

Zadatak 1: Pronadite zra¢ni madrac za plazu u obliku flaminga.

[uputa za moderatora: promatrati koje elemente navigacije 1 pretrazivanja ispitanik koristi]

1.

A

A I

Koliko ste zadovoljni iskustvom prilikom obavljanja ovog zadatka na ljestvici od 1 do
5 gdje je 1 - jako nezadovoljna i 5 - jako zadovoljna?

Molim Vas objasnite zaSto.

Da li postoji nesto $to je funkcioniralo dobro? Molim objasnite?

Da li postoji nesto Sto nije funkcioniralo dobro?Molim objasnite?

Da li postoji nesto Sto bi ste izmijenili kako bi popravili korisni¢ko iskustvo unutar

ovog zadatka?
Zadatak 2: Pronadite hladnjak za laptop, cijena u rasponu od 40 do 70 kn.

[uputa za moderatora: promatrati koje elemente navigacije i1 pretrazivanja ispitanik

koristi]

Koliko ste zadovoljni iskustvom prilikom obavljanja ovog zadatka na ljestvici od 1 do
5 gdje je 1 - jako nezadovoljna i 5 - jako zadovoljna?

Molim Vas objasnite zaSto.

Da li postoji nesto Sto je funkcioniralo dobro? Molim objasnite?

Da li postoji nesto Sto nije funkcioniralo dobro?Molim objasnite?

Da li postoji nesto Sto bi ste izmijenili kako bi popravili korisni¢ko iskustvo unutar

ovog zadatka?

Zadatak 3: Pronadite zastitno staklo za Samsung mobitel

[uputa za moderatora: promatrati koje elemente navigacije 1 pretrazivanja ispitanik koristi]

1.

A S

Koliko ste zadovoljni iskustvom prilikom obavljanja ovog zadatka na ljestvici od 1 do
5 gdje je 1 - jako nezadovoljna i 5 - jako zadovoljna?

Molim Vas objasnite zasto.

Da li postoji nesto sto je funkcioniralo dobro? Molim objasnite?

Da li postoji nesto Sto nije funkcioniralo dobro?Molim objasnite?

Da li postoji nesto Sto bi ste izmijenili kako bi popravili korisnicko iskustvo unutar

ovog zadatka?

Zavr$na rasprava
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A

Na temelju ova tri zadatka, $to mislite o budicool.hr?

Sto mislite o moguénosti pronalaska Zeljenih proizvoda u ovoj web trgovini?

Sto mislite o opcijama u izborniku?

Sto mislite o ponudenim opcijama za suZavanje rezultata filterima?

Sto mislite o naginu kako su izlistani rezultati?

Da 1i imate jo$ nekih dodatnih komentara o ekupi.hr prije nego krenemo sa sljede¢om

web trgovinom?

Web trgovina 3: bazzar.hr

Sada Vam molim otvorite web trgovinu bazzar.hr.

Kakvi su Vasi prvi dojmovi?

Zadatak 1: Pronadite zra¢ni madrac za plazu u obliku flaminga.

[uputa za moderatora: promatrati koje elemente navigacije i1 pretrazivanja ispitanik koristi]

1.

A I

A

Koliko ste zadovoljni iskustvom prilikom obavljanja ovog zadatka na ljestvici od 1 do
5 gdje je 1 - jako nezadovoljna i 5 - jako zadovoljna?
Molim Vas objasnite zaSto.
Da li postoji nesto Sto je funkcioniralo dobro? Molim objasnite?
Da li postoji nesto Sto nije funkcioniralo dobro?Molim objasnite?
Da li postoji nesto Sto bi ste izmijenili kako bi popravili korisni¢ko iskustvo unutar
ovog zadatka?
Zadatak 2: Pronadite hladnjak za laptop, cijena u rasponu od 40 do 70 kn.
[uputa za moderatora: promatrati koje elemente navigacije i1 pretraZivanja ispitanik
koristi]
Koliko ste zadovoljni iskustvom prilikom obavljanja ovog zadatka na ljestvici od 1 do
5 gdje je 1 - jako nezadovoljna i 5 - jako zadovoljna?
Molim Vas objasnite zasto.
Da li postoji nesto Sto je funkcioniralo dobro? Molim objasnite?
Da li postoji nesto Sto nije funkcioniralo dobro?Molim objasnite?
Da li postoji nesto Sto bi ste izmijenili kako bi popravili korisni¢ko iskustvo unutar

ovog zadatka?
Zadatak 3: Pronadite zastitno staklo za Samsung mobitel

[uputa za moderatora: promatrati koje elemente navigacije 1 pretrazivanja ispitanik
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koristi]Koliko ste zadovoljni iskustvom prilikom obavljanja ovog zadatka na ljestvici
od 1 do 5 gdje je 1 - jako nezadovoljna i 5 - jako zadovoljna?

Molim Vas objasnite zasto.

Da li postoji nesto Sto je funkcioniralo dobro? Molim objasnite?

Da li postoji nesto Sto nije funkcioniralo dobro?Molim objasnite?

A I

Da li postoji nesto Sto bi ste izmijenili kako bi popravili korisni¢ko iskustvo unutar

ovog zadatka?
ZavrSna rasprava

1. Na temelju ova tri zadatka, S§to mislite o bazzar.hr?

Sto mislite 0 moguénosti pronalaska Zeljenih proizvoda u ovoj web trgovini?
Sto mislite o opcijama u izborniku?

Sto mislite o ponudenim opcijama za suZavanje rezultata filterima?

Sto mislite o na&inu kako su izlistani rezultati?

S

Da li imate joS nekih dodatnih komentara o bazzar.hr?

4. Dodatna pitanja — nakon izvrSavanja zadataka na sve tri web trgovine.

Sada nakon $to ste zavrsili sve zadatke koriste¢i sve tri web trgovine, idemo vidjeti

kakvo je bilo vase iskustvo.

1. Kako bi ste usporedili korisnicko iskustvo prilikom koriStenja ove tri web trgovine?
Sto Vam se svidjelo? Sto Vam se nije svidjelo?

2. S kojom web trgovinom ste imali najbolje iskustvo? Molim objasnite zasto.

5. Kraj istrazivanja

Da li imate dodatnih komentara prije nego ovo istrazivanje privedemo kraju?

Hvala vam na sudjelovanju!
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Prilog 2. Popis kodova

Tablica 3. Prikaz kodova i tema po web tr

ovinama iz uzorka

Kod Kategorija Tema

Student, bankar, ekonomist, | Profil ispitanika

graficar

Nema iskustva, Online shopping - iskustva

samo pregledavanje

Koristenje filtera, Pretrazivanje Metoda pretrazivanja
trazilica

Koristenje izbornika Navigacija

Koristenje trazilice i
izbornika

Kombinacija pretrazivanja i
navigacije

Vidljivost statusa sustava

LoSa povratna informacija

Negativno korisnicko
iskustvo

Dosljednost sustava

Razli¢iti nazivi proizvoda

Pomijesani proizvodi

Neuskladen font

Prikaz nerelevantnih
proizvoda

Sprjecavanje pogresaka

Nepregledni rezultati

Nejasne kategorije

Prepoznavanje
umjesto opoziva

Prikaz kategorija
uz proizvod

Pozitivno
korisni¢ko iskustvo

Estetski i minimali- sti¢ki
dizajn

Previse sadrzaja na pocetnoj
stranici

Negativno korisnicko
iskustvo

Otezana preglednost

Reklame se brzo mijenjaju

Nepregledan izgled stranice

Bolje podjele kategorija

Pozitivno korisni¢ko
iskustvo / prijedlog za
redizajn

Koristiti potkategorije

Prikaz relevantnih proizvoda
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Tablica 4. Kategorije 1 kodovi po web trgovinama i1z uzorka

KOD OPIS PRIMJER
Pozitivno Korisnici su | Jedino izbornik mi pokaze kako da se navigiram.
korisnicko zadovoljni
iskustvo stranicom ili Pomo¢ u snalaZenju- izbornik

nekim elementom
na stranici

Ekupi.hr

Trazilica uvelike olakSava pretragu, isto tako
izbornik pomaze.

funkcionira izbornik, to je od pomo¢i

Jako zadovoljna 5 jer mi je odmah izbacilo ono Sto
sam htjela (koristeci trazilicu).

Stranica je dobra i pregledna Izbornik - pomaze u
pretrazivanju

Manje vise je lagano zbog traZilice

Filteri - olakSavaju i suzavaju pretragu

Prvi dojam- jasno je sve, prikazali su bitne
informacije H

Jednostavno je pronasla proizvod. H

Zadovoljna mogucénosti pronalaska proizvoda H

Zadovoljna izbornikom i filterima H

Rezultati su pregledno prikazani. H

Prvi dojam: Dobra je stranica, puno ponuda. N

Sve je dobro funkcioniralo. N

Filteri su odliéni. N

Stranica nudi razne pakete. N
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Budicool.hr

Stranica je odlicna. N

Informacije o dostavi su dobre. B

Zadovoljstvo: 4 Razlog: Nudi razne proizvode B
Lako se pronalaze proizvodi. B

Opcije u izborniku su dobre. Sto kliknem, dobijem
sve §to nude. B

Filteri su dobri jer osoba moze odabrati cijenu koju
moze platiti B

Prvi dojam -Svida joj se, dobro su istaknute opcije
J

Rezultati su dobro prikazani. J

Prvi dojam - uredna i pregledna

Kategorija ljeto 2021 je jasna.

Lakse se pronalaze proizvodi koriste¢i izbornik.

Zadovoljstvo 5: Odmah je pronasla proizvod

trazilica je odmah prikazala proizvod

Dobro iskustvo s pronalaskom proizvoda H

Nude puno proizvoda. H

Sve je dobro funkcioniralo. N

Zadovoljstvo: 4

Razlog: Izbornik nije pomogao pa se odlucila
koristiti trazilicu N

Stranica je pregledna, ima dobre kategorije
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Bazzar.hr

jednostavna za pretrazivanje B

Zadovoljstvo: 4

Razlog: Zato §to sam morala upisati pojam u
trazilicu. B

Stranica je odlicna, jednostavna, pregleda,
fotografije detaljno prikazu proizvod. B

Odgovaraju mi tiskana slova u izborniku. B

Nemam primjedbi za ovu stranicu. B

Budicool je pregledna, uredna, ne moram klikati na
proizvod jer se vidi sve na slici kakav je. B

Budicool je najjednostavnija i najpreglednija za
ljude koji nemaju iskustva. B

Izbornik pomaze u pretrazivanju. J

Ne prepadnu te sve informacije o popustima, nego
te polako upucuje u sadrzaj.

laksSe se vidi Sto ima

Lako je za nac¢i koriste¢i traZilicu,

Pristupacna, nema previSe informacija na pocetku,
nisu pomijesani proizvodi, sve je stavljeno po
grupama $to olakSava pronalazenje

Na ovoj stranici je lakSe naci proizvode

Pregledni su, ima dovoljno myjesta, nije previse
upadljivo i lako je za snalaziti se

nije sve zbijeno na pocetku, lakSe je za snaci se i
vidjeti §to imaju sve u ponudi.

S tre¢om, jer se lakSe snalaziti, preglednije je i
odmah dobijem volju da sve pregledam $to imaju i
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odmabh vidi$ §to sve imas u ponudi

Prvi dojam: vjerodostojna H

Zadovoljstvo: 5 Razlog: odmah pronasla proizvod
H

Dobro iskustvo. H
odmabh je pronasla proizvod H

Dobar je izbornik koji se nalazi sa strane. Dobro je
Sto prikazuje u kojoj kategoriji se nalazi proizvod.
H

Smatra da su filteri dobri jer olakSavaju
pretrazivanje. H

Dobro su izlistani rezultati.H

Dobro iskustvo na stranicama, dobar prikaz
izlistavanja proizvoda, filteri i trazilica olakSavaju
pretrazivanje. H

Ono Sto upises u trazilicu to ¢eS 1 naéi N.
Na prvu mi se ¢ini da nudi razne proizvode. B

Zadovoljstvo: 4

Razlog: moram upisati u trazilicu pojam kako bi
pronasla proizvod.B

Preko trazilice se moze do¢i do proizvoda. B

Puno je prikazano rezultata, ali su uredni i lijepo
prikazani. B

Dobra, vesela stranica. J
Kategorije u izborniku su jasne. J

Svida joj se prikaz rezultata. J

Bazzar je najbolja. J
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Negativno
korisnic¢ko
iskustvo

Korisnici nisu
zadovoljni
stranicom ili
nekim elementom
na stranici

Ekupi.hr

Budicool.hr

tako da me malo
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Bazzar.hr
Prijedlog za | Korisnici su | ali bi mozda bilo dobro kada odaberem opciju npr
redizajn predlozili nesSto | wrti alati, da postoje proizvodi koji se usko vezu uz

Sto bi se moglo

izmijeniti na
stranici kako bi se
poboljsalo
iskustvo

Ekupi.hr

vrt, npr motorna pila. MoZzda da malo bolje
podijele proizvode unutar kategorije.

Bolje podjele unutar kategorija.

samo bi promijenila to da i stakla stave pod
kategoriju dodatna oprema za mobitele, jer sam je
pregledavala i nisam nasla

Ljudima se ne da svaku stranicu posebno
pretrazivati.

Dodati potkategorije

Dodati kategoriju za laptop Koristiti jasnije nazive
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Budicool.hr

Bazzar.hr

Kada se upise pojam pozeljno je da to i prikazu N

Odvojila bi kategorije za djecu i odrasle u slucaju
za luftice tako da se brze snalazim. B

Malo bolje podijeliti kategorije. (odrasle i dje¢je) B
Dodati kategoriju s opremom za kupanje. J

Pregledniji prikaz rezultata J

ne razumijem kategoriju ‘Carolija blagdana’ ili
‘kako je tako je’. Mozda bi mogli Kkoristiti
drugacije nazive kako bi opisali proizvode jer
kategorija ‘kakvo je takvo je’ ima i satove i torbe.
Ne znam §to bi mislila o ovoj kategorij

ponuditi proizvode slicne traZzenim proizvodima H

Potrebno koristiti jedan naziv za jedan proizvod na
cijeloj stranici. H
Moglo bi biti malo preglednije N

Moglo bi biti malo preglednije N

Kategorije bi trebale biti jasnije. J

Ponuditi samo jednu vrstu proizvoda na odredeni
upit. j

Zeli samo prikaz proizvoda koji je zanimaju. J

za razliku od opcije gdje se nalaze sve stvari za
napuhavanje, ocekivala sam da ¢u tamo naéi i
lufti¢e, a ne samo brodove.

znali da na jedno mjesto stave sve igracke ili nesto
$to je na napuhavanje a ne da samo jedan proizvod
stave

Ocekivala je da ¢e kategorija za racunala i opremu
biti na pocetku
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Mozda dodati kategoriju za ra¢unala i opremu.

sve ovo za gaming, oprema za racunala bi isto
trebala biti u toj kategoriji.

nedostaje kategorija za mobitele

opcija slobodno vrijeme nije jasna jer ne znas$ to bi
sve moglo biti unutra, sve je ispremjestano,
igracke, kuferi, stvari za zabavu...

Jedino Sto mi smeta opcija slobodno vijeme, bilo bi
dobro da specifiziraju o ¢emu je rije¢ npr hobi ili
neSto Sto ¢e jasnije pokazati $to se nalazi u toj
kategoriji.

Nedostaje kategorija mobiteli. N
Izmijenila bi kategorije da budu jednostavnije. B

Duzi je proces jer sam upisala toan naziv, ali mi je
prikazivalo sve a sam morala gledati 1 kategorije.

Posebna kategorija s igrackama. |

Srednje
korisni¢ko
1skustvo

Korisnici su
pronasli

proizvod, ali im
zbog odredenog
razloga iskustvo
nije bilo najbolje

Ekupi.hr

koriste¢i izbornik je teze pronaci.

problem je u tome S$to bi trebala pro¢i brojne
stranice kako bi doSla do jednog zeljenog
proizvoda koji se moZzda nalazi na zadnjoj stranici

Zadovoljstvo: 3, smatram da sam dobro upisala
pojam u trazilicu H

Jedna greska - odbojnost H

Filteri nisu u potpunosti olaksali pronalazak H

Potrebno je uloziti trud kako bi se snasla u stranici.
B

Zadovoljstvo: 3
Razlog: Potrebno je koristiti opcenitiji pojam kako
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Budicool.hr

Bazzar.hr

Metoda

Nacin na koji su

N
&
g
S
2
e
w
o9)
3




pretraZivanja korisnici dolazili
do . zeljenih Izbornik i trazilica
proizvoda
izbornik i trazilica
Ekupi.hr izbornik
trazilica
Izbornik
Budicool.hr .
filteri
izbornik, trazilica
trazilica
Bazzar.hr [zbomik
izbornik, trazilica
Izbornik
Opc¢enito Opc¢enito Na prvu nije primijetila izbornik. N
Trebala sam obratiti paznju na filtere. B
Ekupi.hr
treba vremena da se uhoda u pronalazenje. J
Budicool.hr Nisam koristila filtere.
Nisam trebala i¢i traziti pod druge kategorije npr
putovanja ili upisati u tablicu.
Nisam ih vidjela gdje su na ovoj stranici.
Bazzar.hr Nije primijetila filtere.

Nije koristila filtere. H

Filtere nije koristila
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Najjednostavnije je upisati pojam u trazilicu, sve
drugo je troSak vremena. N

Profil
ispitanika

Profil ispitanika

Studentica
Bankar
Ekonomist
Graficar

Iskustvo u
web kupovini

Korisni¢ko
iskustvo do sada
u web kupovini

jer [
takvim stranicama.

¢im vidim da trebam HpiSatiibroj Kartice i pinl to

me odmah odbije i onda odustanem.

jer I8

takvim stranicama.
Pretrazivala sam proizvode, ali ¢im vidim da
trebam to me odmah

odbije i onda odustanem.

samo pregledavam proizvode, H

web kupovinu obavlja 2 puta ili manje godisnje N

Koristenje
tehnologije

Koliko Cesto
korisnici  koriste
tehnologiju u
svakodnevnom
Zivotu

Za osobne potrebe koristim mobitel 1 neke
jednostavne aplikacije, a za faks koristim laptop.

Svaki dan koristim drusStvene mreze,H

koristim svaki dan ali programe koji se koriste
samo u bankarstvu. N

Koristenje tehnologije: rijetko J

ZELENA - pozitivno korisnicko iskustvo

RN c¢ativno korisnicko iskustvo
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L

10.

NARANCASTA -srednje korisni¢ko iskustvo
PLAVA - prijedlog za redizajn

ZUTA - opéenito

LJUBICASTA - metoda pretrazivanja
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Webshop usability: evaluation of user experience during searching and navigating

Web usability shows how easily users find their way on web pages. With accelerated
development of technologies and their increasing application in everyday life, the emphasis is
no longer solely on the great appearance of the system but on the user themself, on the
positive user experience and on the simplicity of using. Web shops are one of the most
commonly used types of systems. Recently, it has been used more and more due to the
outbreak of a pandemic caused by the COVID-19 virus. The goal of this research was to
evaluate user experience during the use of web shops in Croatia, namely during the
navigation and the search of products. The purpose of this research was to determine which
strategies do users use for navigation and the search of products and to find out which
problems of usability do the subjects encounter when searching and navigating web shops
(e-kupi.hr, budicool.hr, bazzar.hr). By using the method of usability testing, this research
evaluated web usability of web pages for online shopping and user experience during
navigation and searching. Five subjects, who do not have the habit of buying products online
frequently, used independently three chosen web shops to find wanted product. This research
has indicated strategies which are used to find products, and problems which appear during
each task, based on which this paper presents propositions for the redesign of identified

problems and general guidelines for the design of similar web shops.

Key words: web usability, online shopping, user experience, user centered design.
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