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Sazetak

Naglasak zavrSnog rada je izrada mape empatije koja je nastala istrazivanjem
korisnika nove informati¢ke usluge. Nova informati¢ka usluga odnosi se na aplikaciju
namijenjenu vlasnicima kucnih ljubimaca, koji bi pomocu aplikacije potrazili pruzatelje
usluga brige o ljubimcima.

Ovaj zavréni rad donosi pregled najéeséih metoda istrazivanja korisnika, bavi se
detaljno metodom intervjua u svrhu istraZzivanja korisnika. Bavi se teorijskim konceptima
izrade persone i mape empatije te obuhvaca smjernice izrade istih. Prakti¢ni dio obuhvaca
provodenje intervjua s krajnjim korisnicima nove informati¢ke usluge, kreiranje pripadajucih
persona te nastanak mape empatije temeljenu na nastalim personama. Na kraju prakti¢nog

dijela, dano je autorsko videnje daljnjeg dizajna i razvoja spomenute informati¢ke usluge.

Kljuéne rije€i: Mapa empatije; Intervju; Persona; Kvalitativno istraZivanje; Nova

informatiCka usluga; Korisnici
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1.Uvod

Poceci razvoja digitalne tehnologije nisu bili orijentirani na korisnika, tj. osobu koja ju
koristi, kod razvoja programa bilo je bitno da on obavi svoj zadatak i zavrSi s radom. To dakako
nije toliko nepojmljivo, posto tehnologija u poCetku niti nije bila namijenjena za Siru populaciju,
nego za znanstvenike, vojsku i sli¢no. Eksponencijalnim rastom i razvojem tehnologije, ona je
postajala sve viSe dostupna Siroj populaciji te se pojavila potreba za razvojem korisni¢kog
iskustva (eng. User Experience — UX). Prema Nielsenu (2017), profesija korisnickog iskustva
je masovno porasla od 1950. godine. To je puno znacilo za obi¢nog korisnika jer su se slusale
njegove Zelje, jer su se informatiCke usluge prilagodavale korisniku, a ne korisnik njima. Veliku
ulogu u cijelom procesu izrade nove informati¢ke usluge za krajnjeg korisnika igra empatija jer
istinski razumijeti korisnika, njegove Zelje, strahove nije isto Sto i samo znati o kakvom tipu

korisnika se radi pri dizajnu nove informati¢ke usluge.

Naglasak ovog zavrdnog rada je na koristenju mape empatije u istraZivanju potreba
krajnjih korisnika nove informatiCke usluge. Biti e objasnjeno zasto je istrazivanje krajnjih
korisnika vazno, navesti ¢e se neke metode istrazivanja korisnika, detaljnije one koje ¢e biti
koristene u prakticnom dijelu. Temeljem rezultata istrazivanja, izraditi e se persona i mapa
empatije. Tema prakticnog dijela je istrazivanje krajnjih korisnika i izrada mape empatije za
novu informati¢ku uslugu. Nova informatiCka usluga ¢e biti usluga koja ¢e spajati vlasnike
ljubimaca s osobama koje ¢e ih moéi proSetati, nahraniti ili priCuvati ako je vlasnik ljubimca
zauzet taj dan ili ide na put. Krajnji korisnici nad kojima ¢e se provoditi istrazivanje su s jedne
strane vlasnici ljubimaca koji traze uslugu, a s druge strane osobe koje vole Zivotinje i koje

nude uslugu brige o ljubimcima.



2. Istrazivanje korisnika nove informati€ke usluge

Prema Goodman, Kuniavsky, i Moedu (2012), istrazivanje korisnika je proces
shvacanja kako korisnik interpretira i koristi proizvod ili uslugu. lako je Siroka primjena
istrazivanja korisnika, dakle ne samo na informaticke usluge, nego i na proizvode i usluge
drugih sektora, fokus u radu ¢e biti iskljuivo na istrazivanju korisnika nove informati¢ke usluge.
Naglasak je na rijeC ,novu“ iz razloga Sto se istrazivanje ne mora provoditi iskljuCivo za nove
usluge ili proizvode, nego takoder i za postojeCe usluge ili proizvode u svrhu redizajna i
poboljSanja korisni¢kog iskustva. Ghosh (2018) navodi vaznost istraZivanja korisnika kao dio
izrade informatiCke usluge stavljaju¢i naglasak na mogucée gubitke firme ukoliko se ono ne
provodi. Moguca je brzopletost firme da $to prije napravi uslugu ili jednostavno zanemarivanje

korisnika, iako je korisnik klju€na uloga u cijelom procesu koji se na kraju i provodi zbog njega.

»~Je li moguce kreirati proizvod ako ni ne zna$ koji problem za korisnika bi trebao
rijeSiti?“ (Ghosh, 2018). Upravo u ovom pitanju se vidi naglasak na korisnika te na njegov
problem koji se treba bolje upoznati kako bi znali pronaéi pravo rieSenje za korisnika. Danas,
u moru usluga, mobilnih i web aplikacija mozemo zakljuciti da su one radene zbog nas. Nakon
izdavanja informaticke usluge, mi korisnici smo klju¢an faktor jer ako nema nas koji ¢emo
koristiti tu informati¢ku uslugu, koja je onda poanta cijelog procesa izrade? Vjerujem da se
svaki pojedinac barem jednom susreo s informatiCkom uslugom koja je vjerojatno radila ono
za $to je namijenjena, ali nije bila intuitivna ili nije ispunjavala o€ekivanja pojedinca, a to bi
onda rezultiralo frustracijom i odbojnoS¢éu prema usluzi, a u intenzivnijim slu€ajevima ¢ak i
potpuni prestanak koriStenja usluge. Naravno da takav scenarij nije nikome u planu te da bi se
on izbjegao ili sveo na minimum, potrebno je prije samog izdavanja informati¢ke usluge uloZiti
vrijeme i novac u istraZivanje korisnika te ispitivanje njihovih potreba i o¢ekivanja kako bi krajnji

proizvod donio zadovoljstvo korisnika, a ne izazvao njegovu frustraciju.



2.1.1.Metode istrazivanja korisnika
Slika 1 prikazuje metode istrazivanja korisnika rasporedene u Cetiri kvadranta.
A LANDSCAPE OF USER RESEARCH METHODS
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Slika 1. Prikaz metoda istraZivanja korisnika (Rohrer, 2014)

Donji pravokutnik prikazuje legendu, a Rohrer (2014) ju je opisao na sljedeci nacin:
zeleni krug obuhvaca istrazivanja koji se provode u prirodnim uvjetima. Istrazivanja u prirodnim
uvjetima su istrazivanja koja se provode tako da korisnik nema osjecaj da sudjeluje u
istrazivanju, nego da koristi aplikaciju u opustenom okruzenju kako bi je koristio i svaki dan.
Crveni kvadrat se odnosi na istrazivanja koja €esto nisu u prirodnom kontekstu koriStenja, nego
se odnose na to da se istraziva¢ nade s ispitanikom u okolini koja je povezana s domenom
istrazivanja. Na primjer, istrazuju se korisnici za mobilnu tramvajsku aplikaciju, ispitiva¢ ce
ispitati korisnika tako da ¢e im okruzenje za ispitivanje biti u tramvaju. Tako bi ispitanik u
tramvaju koristio aplikaciju za tramvaj i odgovarao na ispitivaCeva pitanja o aplikaciji. Rohrer
(2014) za narancasti trokut navodi da on prikazuje istrazivanja korisnika u kojem nema
interakcije s proizvodom ili prototipom proizvoda, najces¢i oblik ovakvog istrazivanja je intervju.
Zadniji tip istrazivanja korisnika je hibridni nacin u kojem ispitanici imaju moguénost sudjelovati

u dizajnu proizvoda.



Podjela na Cetiri kvadranta prikazuje na x osi kvalitativno i kvantitativno istrazivanje, a na y osi

istrazivanje na temelju stavova i ponasSanja, svaka spomenuta stavka opisana je u nastavku.

2.1.2. Istrazivanje na temelju stavova i ponasanja

Rohrer (2014) navodi kako je istrazivanje na temelju stavova i ponaSanja kontrast
onoga S$to ljudi Cine i Sto ljudi kazu. Prema Alvarezu (2016), ,Istrazivanje na temelju stavova
ukljuCuje korisnikove stavove i osjecCaje prema nekom iskustvu. U tu skupinu spada dakle sve
ono za $to se korisnik izjasni, Sto ne mora nuzno uvijek biti to€no jer korisnik ima moguc¢nost
razmisliti, preformulirati ili ¢ak izmijeniti ono $to ¢e reci od onoga to misli. Alvarez (2016)
navodi i tvrdnju da je ,IstraZivanje na temelju ponasanja se fokusira na ono $to korisnik &ini*.
MoZe se iz toga zakljuciti kako je takvo istrazivanje nesto viSe iskrenije i preciznije od
istrazivanja na temelju stavova jer korisnik nema potpunu kontrolu nad dozivljajem korisnickog

iskustva, nego se korisnikov doZivljaj iS€ita na temelju njegovog ponasanja.

lako dosta razli¢ita, oba nacina istrazivanja su vazna. Ovisno o situaciji koju ispitujemo,
bitno je napomenuti da se metode istrazivanja razlikuju izmedu ova dva nacina. Tako Rohrer
(2014) navodi da se u istrazivanju korisnika na temelju stavova koriste metode poput sortiranja
karata, metode u kojoj korisnici vode dnevnik, metode u kojoj korisnici daju povratnu
informaciju i sli¢no. Za istrazivanje na temelju ponasanja koriste se metode poput pracenja
aktivnosti oka gdje se prati na kojim dijelovima testiranja je korisnikova paznja najizrazenija.
Jos jedna sli€na metoda koju valja spomenuti je i metoda analize toka klikova na kojoj se prati

korisnikov tok na aplikaciji.

2.1.3. Kvalitativno i kvantitativno istrazivanje

Prema Rohreru (2014), kvalitativno istrazivanje prikuplja podatke o ponaSanjima i
stavovima direktno promatrajuci korisnike. To znaCi da se u kvalitetnom istrazivanju fokusira
na samu dubinu istrazivanja korisnika, nije bitno da se dobije puno podataka, nego je bitno da
se dobiju detaljni podaci. Za kvantitativno istrazivanje, Rohrer (2014) navodi da se ono provodi
indirektno, koristeCi pomocne alate u istrazivanju. Pomocni alati mogu biti ankete pomocu kojih
se moze ispitati puno ljudi za malo vremena, no to znaci da ne¢emo dobiti detaljne odgovore.
Moran (2020) u svojoj prezentaciji o kvalitativnom i kvantitativnom istraZivanju navodi da su
najcesc¢e kvalitativne tehnike istrazivanja korisnika intervjui, testiranje upotrebljivosti i terensko
testiranje. Navedenim tehnikama Moran (2020) navodi i poantu kvalitativnih istraZivanja poput
istrazivanja problema s kojim se korisnici susrecu, stavljajuéi naglasak na razloge zasto se
nesto dogada te naposlijetku i kako popraviti probleme s kojima se korisnici susre¢u. Za broj
korisnika koji sudjeluju u kvalitativnom istrazivanju, Moran (2020) navodi opseg od pet do osam

ljudi po grupi. Navedeni opseg ljudi potkrjepljuje navodeci primjer s autom i rupom u cesti - ako



Ce svih pet ljudi na ispitivanju upaliti auto i pogoditi rupu na cesti, nije potrebno jo$ ljudi za
istrazivanije jer je ocito da problem postoji i da se treba rijesiti. Moze se zakljuditi da se ne treba
ispitati cijeli niz korisnika radi neke povratne informacije, nego je dovoljno odabrati uzorak ljudi
i pratiti njihove dojmove, ponasanje i probleme s kojima se susrec¢u kako bi se mogao donijeti
zaklju€ak ide li razvoj nove informaticke usluge u dobrom smjeru. Postavlja se onda pitanje
zasto uopce postoji kvantitativno istrazivanje, ako se kvalitativnim mogu izvuéi dobri zakljucci
u vezi interakcije korisnika s uslugom. Moran (2020) navodi kako se kvantitativnim
istrazivanjem, umjesto prikupljanja dojmova korisnika, prikupljaju brojevi koji opisuju neke
aspekte korisni¢kog istrazivanja, prikupljeni brojevi nazivaju se metrika korisni¢kog iskustva.
Kvantitativno istrazivanje se koristi kada Zelimo odrediti skalu problema, pitajuci se kolike su
proporcije korisnika u istrazivanju zahvaéene nekim problemom. Jo$ jedna ucestala primjena
koriStenja kvantitativnog istrazivanja je kada Zelimo ispitati koji dizajn bolje odgovara
korisnicima, navedeno istrazivanje provodi se pomoc¢u metode poznatije kao A/B testiranje.
Kao veliki benefit kvantitativnog istrazivanja, Moran (2020) navodi da nam daje moguc¢nost
odrediti je li razlika izmedu dva broja statisticki znaCajna te da rezultati ne bi bili netoCni,
potrebno je ukljuciti veliku skupinu ljudi u istraZivanje. Prema opisanoj metodi, moze se
zakljuciti da ako imamo 100 ispitanika nad kojima provjeravamo dva razli¢ita dizajna i kao
rezultat dobijemo da 70 ispitanika odobrava uzorak A, a ostatak uzorak B, da ¢emo vrlo
vjerojatno dizajn planirati dalje na temelju uzorka A. Isti postotak bi se mogao dobiti i s 10
ispitanika, no ne moZemo znati da ostalih 90 ispitanika nece promijeniti statistiku, zato je bitno

koristiti velik broj ljudi u kvantitativnom istrazivanju kako bi se dobili zna¢ajni statisti¢ki rezultati.

| jedna i druga metoda imaju svoje prednosti i nedostatke. U pravilu je kvalitativna metoda
skuplja i dulje traje, pogotovo ako se provode intervjui 1 na 1. Ako zelimo ispitati pet korisnika
putem intervjua, cijeli taj proces moze potrajati nekoliko sati. S druge strane, za nekoliko sati
mozemo kvantitativno ispitati 50 korisnika i dobiti njihove povratne informacije. No nije uvijek
sve u brojevima, niti je uvijek potrebno i¢i u dubinu s istrazivanjem. Bitno je uzeti u obzir i jednu
i drugu metodu prilikom planiranja istraZivanja korisnika, vidjeti koja nam se viSe isplati za
konkretan dio istrazivanja, koristiti i jedno i drugo istrazivanje ako je potrebno da bi na kraju
dobili zadovoljavajuée rezultate. Istrazivanje koje ¢e biti koristeno u zavrSnom radu u

prakticnom dijelu je kvalitativno na temelju stavova, to jest intervju.



2.2. Intervju kao metoda istrazivanja korisnika

Intervju je prema Brinkmannu i Kvaleu (2009., str 5) razgovor koji ima strukturu i svrhu.
Svrha provodenja intervjua u prakticnom dijelu je dobivanje kvalitativnih informacija koje ¢e
pomoc¢i u izradi adekvatne mape empatije. Prema strukturi postoji tri tipa intervjua,
strukturirani, polu - strukturirani i nestrukturirani intervju. Rosala (2019) u svom videu navodi
da je strukturirani intervju unaprijed strogo definiran pitanjima koja bi se odnosila na sve
ispitanike. Pitanja su vecéinom zatvorena uz nekoliko otvorenih, bez puno mogucnosti da
razgovor ode u nekom drugim smjeru. Strukturirani intervju je prikladan u kasnijoj fazi dizajna
kada nije potrebno generirati nove ideje, nego se preporuca koristenje na nacin da sluzi kao
povratna informacija za proizvod ili uslugu koja je ve¢ na trzistu. Polustrukturirani interjvu je
prema Rosali (2019) intervju koji ima definiran tok, no ostavlja prostora ispitivacu da postavlja
potpitanja ispitaniku. Unaprijed definirana pitanja su vodi¢€ ispitivacu kojim tokom intervju treba
i¢i, a takoder su i otvorenog tipa i ostavljaju prostora ispitaniku da pruzi dulje i detaljnije
odgovore. U nestrukturiranom intervjuu, prema Rosali (2019) ispitiva¢ ima najviSe slobode. Taj
tip intervjua je najpogodniji za ranu fazu dizajna korisni¢kog iskustva jer se njime mozZe dobiti
najvise novih ideja. Ipak, nestrukturirani intervju nije za ispitivace koji su tek usli u svijet vodenja

intervjua, nego za iskusnije, jer razgovor vrlo lako mozZe oti¢i u nekom drugom smijeru.

U prakti¢nom dijelu ¢e se provesti polu - strukturirani intervju. S obzirom da se istraZuju
povratne informacije ispitanika nove informati¢ke usluge, potrebno je generirati viSe
kvalitativnih ideja. Kako nemam iskustva u vodenju intervjua, pozZeljno je da imam unaprijed
definiranu strukturu koju mogu po potrebi proSiriti. Intervju kao i ostale metode, ima svoje
znacajke i pravila i ne moze se provesti na bilo koji nacin, zato ¢e ovo pod poglavlje biti

posveceno metodologiji intervjua, a prakti¢ni dio Ce slijediti tu metodologiju.

2.2.1.Situacije koristenja intervjua u istrazivanju korisnika

Portigal (2013, str. 8) smatra, kako je slicno i navedeno u poglavlju prije ovog, da
intervju kao metoda istraZivanja korisnika nije metoda koja bi se trebala koristiti za pristup
svakom problemu. Razlog je taj Sto intervju obiljezava istraZivanje u dubinu, a nekada nam
trebaju statistiCki podaci. Prema tome, intervju se koristi kada se zeli uéi u samu dubinu i
kompleksnost istrazivanja korisnika, kada je potrebno dobiti specifi€éno razumijevanje emocija
i iskustva korisnika kojega se intervjuira. Najbitnija odlika primjene intervjua je kada je na
korisnika gledano kao zivo ljudsko bi¢e, a ne kao na statistiCku vrijednost. Zbog ovog opisanog
skupa aktivnosti koje se prozivljavaju dok intervjuiramo korisnika, Portigal (2013, str. 9) navodi
da osoba koja intervjuira mora imati izgradene vjeStine vodenja intervjua. Moguce da se

nekolicini ljudi vodenje intervjua mozda €ini kao lagana aktivhost u kojoj moramo samo



postavljati pitanja, no ono to nije, a to je i dokazano u slijede¢em poglavlju, gdje su opisane

smjernice za vodene intervjua.

2.2.2. Pravila i okviri pri vodenju intervjua

SluSanje je jedna od najvaznijih tehnika pri provodenju intervjua, Sto je i logicno jer
sluSanjem dobivamo informacije o korisniku i njegovom iskustvu u istrazivanju. No kako
Portigal (2013, str. 25) navodi, dosta nas se smatra dobrim sludateljima, ali taj pojam se u
domeni intervjua odnosi na sludanje bez prekidanja osobe koju intervjuiramo. MoZemo
zakljuditi i zasto, ako se postavimo u ulogu osobe koja nesto govori, a osoba koja razgovara s
nama nas prekida, dobijemo dojam da osobi koja razgovara s nama nasa stajalidta i dojmovi
nisu od pretjerane vaznosti. Nademo li se u tom scenariju dok nas netko intervjuira, vrlo je
mogucée da niti neCemo htjeti iskreno suradivati s istrazivacem, a u tom slu€aju niti nema
poante za vodenjem intervjua te obje strane gube vrijeme. Navedeni nacin sluSanja implicira
da pustimo osobu da govori i ne prekidamo ju, no to nikako ne znaci da mi koji vodimo intervju
Sutimo cijelo vrijeme i postavljamo ,robotska“ pitanja. Bitno je prema Portigalu (2013, str. 25)
da uz sluSanje mozemo i dokazati da slusamo osobu koja govori, postavljanjem odredenih
pitanja koja se odnose na nesto $to je korisnik rekao u proslosti. MoZzemo opet sebe zamisliti
na mjestu osobe koju se intervjuira, ako istrazivac pita pitanje u kojem se referencira na nesto
$to smo rekli npr. na pocetku intervjua, nama daje dojam da nas pozorno slusa od pocetka.
To Ce rezultirati da ¢emo htjeti i dalje razgovarati jer cemo se osjeéati ugodno. | to je jedna od
najbitnijih stavki za uspjesan intervju, da se korisnik osje¢a ugodno. Pernice (2018) tu navodi
jednu zanimljivu toCku u kojoj objasnjava da se trudimo pri¢ati sporo kako bi osobi koju
intervjuiramo dali do znanja da nismo pod nekom napeto3c¢u i da imamo vremena slusati.
Takoder, napominje i vaznost pokazivanja empatije na korisnikove rije€i na nacin da ako
korisnik kaze da se susreo s nekim teSkoc¢ama da ne odgovorimo kratko uz promjenu teme,
nego da pitamo korisnika kako se osjecao u tom trenutku i mozZe li nam reci nesto viSe o tome.
Pernice (2018) navodi da iako je pozeljno pokazati empatiju da to mora biti prirodno, a ne
umjetno tj. isforsirano. MozZda te dvije reCenice zvu€e kontradiktorno, no ako se opet stavimo
u situaciju osobe koju se intervjuira, kada bi istraziva€ krenuo pokazivati pretjeranu i mozda
nepotrebnu empatiju, na nacin da pita pretjerana pitanja koja se odnose na odredenu teSkoc¢u
s kojom smo se susreli, mozemo dobiti dojam da je istraziva€ neiskren i poCet ¢emo se osjecati

neugodno na intervjuu.

Do sada je svakako vec¢ jasno da umije¢em vodenja intervjua ne moze ovladati svatko
i da okruzenje i tok intervjua prilagodavamo osobi koju intervjuiramo, a ne obrnuto. Uz
navedeno pokazivanje empatije, sluSanje bez prekidanja i ostalog, Portigal (2013, str. 96)

navodi da je i koriStenje jezika osobe koju intervjuiramo od velike vaznosti. Ovdje se ne misli



na jezik poput talijanskog, njemackog ili slicno, nego ako osoba koristi drugaciji naziv za nesto,
da ju ne pokusavamo ispraviti i pokazati da smo mi u pravu, nego da jednostavno pustimo da
koriste svoj naziv s kojim se osje¢aju ugodno dok govore. Spomenuta smjernica se nadovezuje
na iduéu, a to je kako Portigal navodi (2013, str. 98), da pretpostavimo da to $to korisnici pricaju
ima smisla. Tu navodi kao primjer neke kontradikcije koje korisnik moze izreci ili napraviti,
recimo izraziti preferencije za jedan oblik znacajke, a kada mu pokazemo primjer te znacajke
i pitamo da nam kaze §to o tome misli, korisnik izjavi da mu se ona ne svida. Naime, Portigal
navodi kako opisani primjer ne mora biti primjer licemjerja $to je mozda prva stvar na koju bi
pomislili, nego da je to jedan detalj koji je potrebno jo$ dublje pitanjima istraziti kod korisnika
kojeg ispitujemo. Zadnji okvir prema Portigalu (2013, str. 98) je da pitanja ne zvuce kao da
postoji toCan ili netoan odgovor. Razlog je da se na korisnika ne stavi pretjerani stres i
razmi$ljanje treba li iskreno odgovoriti na to pitanje. Zadnja bitna stavka kod ispitiva€a je kojim
tonom postavlja pitanja, da prilagodi ton da zvudi kao da je istinski znatiZzeljan, a ne da zvugi

kao da izaziva ispitanika svojim pitanjima.

2.2.3. Dokumentiranje intervjua

Dosad opisani okviri i pravila za vodenje intervjua nisu jedini segmenti za uspjeSan
intervju, one povratne informacije koje dobijemo od korisnika je potrebno i zabiljeziti.
Najopcenitiji nacin biljezenja je nadin koji smo usvojili dok smo sjedili u Skolskim klupama —
pisanje biljeSki. Pisanje biljeSki uz pomo¢ audio snimke ¢u koristiti kao nacin biljeZzenja
ispitanikovih povratnih informacija, no valja ukratko i pro¢i ostale metode biljeZzenja na intervjuu
kako bi se mogla povuci paralela izmedu razli€itih metoda. U svojoj knjizi, Portigal (2013, str.
106 — 117) govori o nacinima biljeZenja intervjua poput audio i video snimke, fotografiranja
intervjua i skiciranja intervjua. Vjerujem da je op¢e poznat pojam audio snimanja, i da je jasno
Sto to znadi — glasovno snimanje ispitivaca i korisnika kojeg se ispituje. MoZe se Ciniti kao lakSa
metoda od pisanja biljeski, samo trebamo ukljuciti uredaj i voditi intervju. U tom pogledu i je
lakSa metoda, no Portigal (2013, str. 108) kao manu audio snimanja navodi da nekada, sudeci
prema glasovnoj snimci, nije moguée shvatiti o ¢emu se radilo na intervjuu. Pogotovo ako se
nesto fiziCki demonstriralo, tako nesto nije moguce uhvatiti glasovnom snimkom. Zato video
snimke, kako Portigal (2013, str. 112) navodi, mogu uhvatiti tu situaciju koja je fizicki
demonstrirana, kao i govor tijela ispitanika. Opet, video snimanje nije uvijek opcija jer se nece
svaki ispitanik osjec¢ati ugodno dok ga se snima, a i video snimka zauzima najviSe prostora za
pohranu koju mozda necemo uvijek imati dostupnu. Zadnja dva mozda nepoznatija naCina
biljezenja intervjua su prema Portigalu (2013, str. 113) fotografiranje i skiciranje intervjua.
Fotografiranje se provodi kada Zelimo uhvatiti trenutke intervjua i od njih napraviti slikovitu
korisni¢ku pri€u. Skiciranje je zamjena ako Zelimo, a nismo u mogucnosti fotografijom biljeZiti

intervju, ono obuhvaca skice, umne mape i sli¢no.



Kao $to je navedeno, u praktiénom dijelu ¢e se koristiti metoda vodenije biljeSki uz pomo¢ audio
shimke te ¢e se pisanju biljeSki posvetiti detaljniji opis. | za vodenije biljeski, iako se ta metoda
mozda cini prirodna, postoje smjernice $to napraviti, a $to ne. Portigal (2013, str. 106) ne
preferira u potpunosti navedenu metodu jer smatra da se bilieSkama ne moze uhvatiti svaki
moment, fraza, reCenica koju ispitanik izjavi. Uz navedeno, Portigal navodi da se viSe voli
fokusirati na interakciju s ispitanikom, nego na pisanje biljeski. Time ne osporava da nekima
vodenje biljeSki pomaze procesuirati situaciju u kojoj se nalaze i informacije koje dobivaju.
Portigal savjetuje ukoliko se netko odluci za biljezenje intervjua pomocu pisanja biljeski, da
pripazi na odrzavanje kontakta o€ima s ispitanikom, tj. da ne gleda cijelo vriieme u svoje
bilieSke ne skidajuci pogled s njih kako ispitanik ne bi dobio dojam da je naporan i da je ispitiva¢
nezainteresiran za ono o ¢emu ispitanik govori. lako nije sklon metodi vodenja biljeski, Portigal
(2013, str. 106) kao dodatnu opciju navodi da viSe ispitiva¢a sudjeluje na intervjuu, na nacin
da jedan ispitivag ispituje, a drugi biljeZi. Razlog zasto je metoda pisanja biljeSki posebno
izdvojena je zato Sto ¢ée ta metoda biti primarno koriStena u biljeZenju povratnih informacija
ispitanika. Audio snimka ¢e sluziti kao pripomo¢ ako se neki segment zaboravi, no iz biljeski

Ce se kasnije i8Citati persona koja Ce biti izradena.

3. Mapiranje empatije u istrazivanju korisnika

Navedeno poglavlje dotiCe se glavnog dijela ovog zavrSnog rada, a to je mapiranje
empatije korisnika. Mapa empatije je samo jedan od alata koji se koristi u dizajnu korisni¢kog
iskustva. U nastavku ¢e biti viSe rije€i o njemu, ali i 0 samoj empatiji te ¢u se ovdje kratko
dotaknuti poveznice izmedu empatije i istrazivanja korisnika u procesu razvoja nove

informatiCke usluge.

3.1. Definicija empatije

Cherry (2022) navodi da empatija je sposobnost emocionalno razumijeti $to druga osoba
osjeca, vidjeti stvari s njihovog gledista i zamisliti se na njihovom mjestu. Stavljanjem sebe u
tudu kozu mozemo barem priblizno razumijeti kako se ta osoba osjeca te na taj nadin mozemo
i donijeti najbolje odluke Sto se te osobe tice, jer smo zamislili kako bi nama bilo na njezinom
mjestu i $to bismo mi htjeli da se dogodi. Cherry (2022) navodi i opisuje tri tipa empatije -
afektivnu, kognitivnu i somatsku. Afektivna empatija je sposobnost razumijevanja emocija
osobe i postupanje sukladno njima. Kognitivna ukljuCuje razumijevanje tudeg psihickog stanja

i razumijevanje reakcije osobe na neki dogadaj. Pod somatskom empatijom podrazumijeva se



da osoba ima fiziCku reakciju na nesto Sto druga osoba osje¢a. Ne postoji dobar ili 10§ tip
empatije, no moze se zakljuCiti da u istrazivanju korisnika somatska empatija nije mozda
najbolji tip. Razlog tomu je taj Sto ispitiva€ mora ostati pribran dok ispituje osobu, a osjecaj kod
ispitivaCa, na primjer nelagode jer ispitanik osje¢a nelagodu, ga moze omesti u vodenju

istrazivanja.

3.2. Empatija u istrazivanju korisnika

Moze se zaklju€iti zasto je empatija vazna u istrazivanju korisnika. Ako se osoba moze
staviti u tude cipele i sagledati problem s njihovog gledista, dobiti ¢e vecu zelju da taj problem
otkloni i pomogne korisniku jer bi voljela da se njoj pomogne ukoliko se nade u istoj situaciji .
Kako Gibbons (2019) navodi, empatija u korisnickom iskustvu omogucava razumijevanje ne
samo korisnikovih frustracija, nego i njihovih strahova, ograniCenja, ciljeva, a takvo dublje

razumijevanje vodi tome da se poboljSa korisnikov Zivot.

Dosad je opisana vaznost empatije u istrazivanju korisnika, a dalje slijedi kako to¢no
vjezbati i prakticirati empatiju pri istrazivanju. Gibbons (2019) kao jednu od metoda savjetuje
koristenje kvalitativnog istrazivanja. Kvalitativno istrazivanje je jo$S prije opisano kao
istrazivanje u dubinu, gdje korisnik ima viSe prostora objasniti ono §to ga muci i ono €ime je
zadovoljan, a kada se dobije detaljniji uvid u korisnikovo stanje moze ga lakSe razumieti.
Spominje se i praksa postavljanja otvorenih pitanja na koje korisnik ne moze samo odgovoriti
s ,da“ ili ,ne”, nego ée uéi dublje u priéu odgovaranjem. Primjer takvog pitanja je ,Sto vas &ini
sretnim?“ umjesto ,Jeste li sretni?“. Ako sami sebe pitamo ta dva pitanja, vidimo da na prvo
pitanje mozemo odgovoriti s nekoliko reCenica koje mogu tvoriti pri€u, dok na drugo pitanje
mozemo ako ho¢emo dati samo odgovor ,Da“ ili ,Ne“. Takvi jednostavni odgovori zahtijevaju
onda jo$ dodatna potpitanja da se ude u razloge odgovora. Kao jos jedan od nacina, Gibbons
(2019) navodi da ostali €lanovi tima u timu dizajnera, prisustvuju u istrazivanju korisnika ili da
im snimka istrazivanja bude dostupna. Razlog tomu je Sto interakcija ili gledanje snimke
istraZivanja korisnika podize empatiju te opravdava korisnikova stajalista i misljenja, primarno
zbog toga Sto je dizajnerima predstavljen sam korisnik i iz prve ruke mogu vidjeti i iSCitati

korisnikov govor tijela.
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3.3. Mapa empatije

Mapa empatije je prema Gibbonsu (2018) alat ili vizualizacija koja pomaze u poznavanju
odredenog tipa korisnika, omogucéava zajedni¢ko razumijevanje korisnikih potreba i pomaze
u donoSenju odluka. U ovoj situaciji, naglasak je na ,zajedni¢ko” jer mapa empatije omogucava
svim dizajnerima da vide isto stanje korisnika koje je prikazano, a to poboljSava mogucnost
donoSenja najbolje odluke za odredeni profil korisnika. Kako Brown (2018) navodi, mapa
empatije pomaze timu dizajnera da vidi svijet iz perspektive korisnika, a kao $to je spomenuto
u poglaviju o empatiji, gledanje na problem iz perspektive korisnika pomaze da se tom
problemu pristupi onako kako bismo voljeli da se pomogne nama. Kao i svaki alat ili tehnika

za istrazivanje korisnika, i mapa empatije ima svoja pravila i format koji je prikazan na Slici 2.

GOVORI MISLI

o)
*)

p

Koriiry

RADI OSJECA

Slika 2 Prikaz mape empatije (Autorska izrada, alat Moqups)
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Format mape empatije izgleda prilicno jednostavno, sastoji se od Cetiri kvadranta i
kruga u sredini koji predstavlja korisnika. Svaki kvadrant ima svoja pravila opazanja

korisnikovog profila.

Prvi kvadrant, ,Osje¢a“, kako Gibbons (2018) opisuje, prikazuje korisnikovo emocionalno
stanje te se oslanja na sposobnost zapazanja ispitivaca onoga Sto korisnik nece reci, ali ¢e
moci iS€itati iz njegovog ponasanja. Kao primjer dan je osjecaj brige jer korisnik misli da Cini

nesto krivo na ispitivanju.

Drugi kvadrant, ,Misli“, oznaCava ono $to korisnik misli, ima sli¢nosti s prvim kvadrantom, zato
8to je isto nesto Sto korisnik nece izreci, nego se mora i8€itati iz njega, a mozZe se i zajedno
objediniti s onime Sto korisnik osje¢a. Na primjer, ispitiva¢ primijeti da se korisnik osjeéa
nelagodno zbog niza nerelevantnih pitanja te moze zaklju€iti da vjerojatno o tim pitanjima misli

kako su naporna.

Treéi kvadrant, ,Govori*, je ono $to korisnik govori, dakle verbalna povratna informacija, Munro
(2020) navodi da je takvu povratnu informaciju najbolje biljeZiti tako da se direktno citira ono

Sto je korisnik rekao.

Zadniji, Cetvrti kvadrant, ,Radi“ ozna€ava ono §to korisnik €ini, kod tog kvadranta se najviSe
moze iSCitati ako je korisnik iz nekog razloga neiskren. Na primjer, kaZze da mu je sve jasno na

prototipu aplikacije, a pomi¢e mi§ gore-dolje jer ne moze naci ono $to smo ga pitali.

3.3.1. Izrada persone kao predkorak u izradi mape empatije

U slijedec¢em pod poglavlju ¢e biti opisani i prikazani koraci u izradi mape empatije s
dva razli¢ita stajaliSta, no prije opisivanja izrade mape empatije, opisat ¢e se novi pojam
.persona“. Persona je uobiajeno predkorak u izradi mape empatije te ¢e i tako biti u
praktichom radu izradena prije nego se zapoc¢ne izrada mape empatije. Persona je, kao i mapa
empatije, alat pomocu kojeg se fokus stavlja na krajnje korisnike i njihove potrebe (Wolff,
Seffah, 2011). Prema Matthewsu i ostalima (2012), persona pomaze u fazi dizajna i razvoja
tehnologije da se sprije€i problem dobivanja ,elasticnog korisnika“ koji bi se nalazio izmedu
dizajnera, programera i sudionika. To konkretno znaci da ¢e se smanijiti situacije u kojoj svaka
strana iznosi svoje ideje, zbog kojih ¢e dolaziti do nesuglasica i dodatnog troSenja vremena
kako bi se one razrijeSile. Tako persona prikazuje podatke pona$anja fikcijske osobe koja se
moze temeljiti na viSe osoba sli¢nih obrazaca pona$anja i misljenja. To znaci da jednu personu
mozemo temeljiti na proizvoljnom broju ljudi, ali moZzemo i za svaku osobu imati pripadajucu
personu. Ako se odlu¢imo jednom personom pokriti nekolicinu ljudi, moramo paziti da ih

mozZzemo grupirati prema rezultatima onoga $to istraZujemo. Ukoliko se dogodi da se dio
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ispitanika ne moze grupirati u personu s ostalim ispitanicima, trebamo razmisliti o izradi nove

persone koja ¢e imati drugacije karakteristike od prvotne persone.

Komponente koje bi persona trebala sadrzavati su prema Wolffu i Seffahu (2011)
identitet, status u istrazivanju, osobni ciljevi, osobna znanja i iskustva, obveze, motivacija i stav
i osobna ocCekivanja. Identitet se tu spominje u smislu otkrivanja identiteta osobe poput imena
i prezimena, no u prakticnom dijelu zavrdnog rada identitet osobe nece biti spominjan. Status
u istrazivanju je informacija je li osoba ili osobe koje persona obuhvaca, direktno povezana s
koriStenjem informatiCke usluge. Persona ne mora biti direktno povezana s koristenjem
informati¢ke usluge, moze biti i sekundarno ili tercijarno povezana s uslugom, a naposlijetku,
moze biti i slu¢aj da persona uopce nije povezana s uslugom. Wolff i Seffah (2011) navode da
je za personu tipi¢no prikazati primarne korisnike usluge, eventualno sekundarne. Ciljevi u
personi oznacavaju one ciljeve koje persona zZeli postii, a da se tematski odnosi na nase
istrazivanje. Primjer bi bio da istrazujemo korisnike za digitalizaciju frizerskog salona, cilj
persone koja posjeduje frizerski salon bi zasigurno bio veci broj korisnika salona, dok persona
koja predstavlja korisnike bi kao jedan od ciljeva imala da se moze lak$e narugiti za termin u
frizerskom salonu. Za obveze koje persona posjeduje, Wolff i Sefah (2011) preporucuju da
budu povezane s onime Sto istrazujemo, a takoder i za stav i motivacije koje persona
posjeduje, savjetuju da bude orijentirano na stav o tehnologiji i motivaciju za koristenjem

tehnologije.

Persona kao alat je danas dosta raSirena u istrazivanju korisnika kako bi se na jednom
mjestu mogli prikazati korisnikove potrebe, ciljevi, iskustva. Ovisno o rezultatima koji se dobiju
intervjuom na praktichom dijelu, toliko ¢e persona biti izradeno, ako se svaki sudionik intervjua
razlikuje od drugih sudionika, onda ¢e za svakog posebno biti izradena persona. Persona ce

biti temelj mape empatije, mapa empatije ¢e se izraditi kao krajnji rezultat istraZivanja korisnika.

3.3.2. Koraci izrade mape empatije

Izrada mape empatije sastoji se prema Gibbonsu (2018) od Sest koraka, a prema

Brown (2018) od Cetiri te se njihovi koraci ispreplicu. Koraci su sazeto prikazani u Tablici 1.

S. Gibbons (2018) J. L. Brown (2018)

1. Definirati ciljeve, podru¢je mapiranja 1. Odrediti korisnika i personu na kojima
empatije i korisnike ili persone na kojima Ce se | Ce se temeljiti mapa empatije te razmisliti
temeljiti mapa empatije o zeljenom ishodu izradene mape

empatije
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2. Prikupiti materijale za izradu mape empatije | 2.  Zapaziti  korisnikove  povratne

informacije i kako dozivljava okolinu

3. Prikupiti istrazivanja u kojima ¢e se istrazitelj | 3. Zapaziti korisnikove osjeéaje i misljenja

referencirati pri izradi mape empatije

4. Evaluirati dobivene rezultate istraZivanja 4. Donijeti zakljucke nad nastalom

mapom empatije

5. Grupirati sli¢nosti, ukoliko je izradeno vise

mapa empatije, u jednu mapu empatije

6. Planirati daljnji dizajn korisnickog iskustva

koji se temelji na nastaloj mapi empatije

Tablica 1 Sazet prikaz usporedbe koraka izrada mape empatije

Prvi korak prema Gibbonsu (2018) je definirati ciljeve i podrucje mapiranja empatije,
odrediti kojeg korisnika ili personu je potrebno mapirati te savjetuje koristiti po jednu mapu
empatije za svakog korisnika ili personu, takoder, savjetuje definiranje glavne svrhe zbog koje
izradujemo mapu empatije, je li svrha ta da priblizZimo korisnika nasem timu dizajnera ili mozda
da dublje analiziramo transkript intervjua. Brown (2018) provodi sli¢ne korake, isto navodi da
je potrebno odrediti korisnika ili personu prije same izrade mape. Navodi i da se zapitamo Sto
bismo mi Zeljeli da bude zavrSni ishod, kako bismo htjeli da izradena mapa empatije izgleda i
Sto bismo smatrali uspjeSnom mapom empatije. U ovom koraku odredujem cilj mape empatije,
a to je dobiti pregled u korisnikove osjec¢aje koji bi sluzili kao nit vodilja u daljnjem razvoju

korisnickog iskustva.

Drugi korak prema Gibbonsu (2018) je prikupljanje materijala za izradu mape, ovdije
navodi situacije koje su uglavnom zastupljene u praksi kada se radi u timovima. Pozeljno je
imati veliku ploCu na koju bi svatko imao pogled i gdje bi svatko mogao sudjelovati pisanjem
markera ili lijepljenjem papirica. No ako je slu¢aj da mapu empatije sami izradujemo, savjetuje
da napravimo onako kako nama odgovara, ali da vodimo racuna da si olakSamo dijeljenje

ishoda s ostatkom tima. Brown (2018) kao drugi korak savjetuje da krenemo s ,opipljivim*
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spominjano samo ono $to korisnik kaZe ili ¢ini, no tu se pojavljuju jo§ dva pojma — ono §to
korisnik vidi i ¢uje. Brown (2018) pod te pojmove svrstava razna iskustva na koje korisnik
nailazi i opaza tokom dana, kao i ono $to korisnik ¢uje od obitelji, prijatelja ili kolega i na koji
nacin svi ti vanjski podrazaji utje€u na korisnika. S obzirom na samostalnu izradu mape

empatije, koristiti ¢u jedan od dostupnih online alata.

Kao treci korak u izradi mape empatije, Gibbons (2018) navodi prikupljanje istraZivanja
koji ¢e sluziti kao referenca na mapu empatije, ta istrazivanja spadaju pod kvalitativha
istrazivanja korisnika. Kod Brown (2018), treéi korak je prikupljanje ,neopipljivin“ informacija,
tj. ono Sto je opisano prvom i drugom kvadrantu — ono $to korisnik osjeca i misli, a kao Cetvrti
i zadnji korak navodi donoSenje zakljucka i dijeljenje onoga $to smo prikupili. Savjetuje da,
ukoliko radimo u timu, svi ¢lanovi tima dizajnera sudjeluju u donoSenju zaklju€ka i dijeljenja
osobnih dojmova — jesu li promijenili mislijenja i imaju li nove poglede nakon izrade mape

empatije. Vrstu istrazivanja koju ¢u provesti je, kako je ve¢ naznaceno ranije, intervju.

S drugog pogleda, u slu€aju timskog rada, Gibbons (2018) u Cetvrtom koraku navodi
da svaki ¢lan tima zasebno prode po rezultatima istrazivanja i da mapira na papirice ono $to
moze zakljuciti iz istraZivanja, nakon toga svaki ¢lan dodaje svoje papiri¢e na plo¢u. U slu€aju
individualnog rada mogu se provesti isti koraci samo $to nece viSe ljudi sudjelovati, nego jedna

osoba.

U petom koraku se grupiraju sli¢nosti. Ukoliko je vide sli¢nih zapaZanja od razli€itih
ljudi, no kod individualnog rada nece biti slicnosti pa je zadatak pojedinca da analizira nastalu
mapu empatije, da obrati paznju na zaklju¢ke koji se nalaze u samo jednom kvadrantu te da
razmisli postoje li neke nedoumice u shvaéanju nastale mape empatije. Ukoliko se dogodi

sluc¢aj da nastanu dvije ili viSe mape empatije, one ¢e na kraju biti spojene u jednu.

Kao zadnji korak, Gibbons (2018) savjetuje daljnje planiranje dizajna koji ce se temeljiti
na izradenoj mapi empatije te vra¢anje na izradenu mapu empatije i aZuriranje iste ako se

istraZivanje korisnika nastavlja.
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4.1zrada mape empatije na praktiCnom primjeru

U teorijskom dijelu opisala sam istrazivanje korisnika koje je kljuéno u dizajnu
korisni¢kog iskustva, nacin na koji ¢u u prakticnom dijelu provesti istrazivanje korisnika
odabrala sam intervju, kvalitativnu metodu istrazivanja korisnika. Rezultat istrazivanja biti ¢e
prikazan personom i mapom empatije, Cije sam metode i tehnike takoder navela u opisu
teorijskog dijela rada. Razlog odabira intervjua kao pomoc¢ u izradi mape empatije je ta Sto
pomocu intervjua mogu bolje razumijeti korisnika i njegove stavove. Ciljana skupina ljudi za
istraZivanje su vlasnici ljubimaca, a problem koji ¢u istraziti je koliko im je zahtjevna
svakodnevna briga o ljubimcu, jesu li razmisljali o tom da im netko pomogne u tome, na primjer
proSeCe psa, priuva macku dok su vlasnici na moru itd. Smatram da je ovo odlicna
problematika koja se moze povezati s konceptima zavrSnog rada jer vecina vlasnika nije
ravnodudna kada se radi o njihovim ljubimcima te zbog toga mogu dobiti izrazenije reakcije od
kojih ¢e na kraju nastati mapa empatije. Ono $to pokudavam dobiti mapom empatije jest uvid
u bolne to¢ke pojedinca kada se radi o brizi za njihovog ljubimca. Izradenom mapom empatije
biti ée lakSe planirati i cijeli dizajn korisnickog iskustva posto ¢e se moci vidjeti koje toCke

izazivaju nelagodu kod potencijalnih korisnika te samim time ¢e ih se moci i izbjeéi.

IstraZzivanje Ce se, kako je i navedeno, odviti putem intervjua koji ¢e trajati 20 do 30
minuta. U intervjuu ¢e sudjelovati pet osoba razliCitih godina i statusa te ée za svakog
pojedinca biti opisani njegovi odgovori na pitanja intervjua koja su unaprijed pripremljena s
moguc¢noS¢u izmjena ili prosirenja, ovisno o odgovoru svakog pojedinca. Svatko tko sudjeluje
na intervjuu je anoniman §to se spola, imena i prezimena tice te ¢e biti oslovljen pod nazivom
Ispitanik broj [broj]¢, a u tekstu ¢e se oslovljavati u muskom rodu. Biljezenje intervjua ¢e se
odvijati putem biljeSki, no kao pripomo¢, razgovor ¢e se i snimati. Temeljem odgovora na
intervjuu izraditi ¢u personu ili viSe njih koja/e ¢e biti predkorak u izradi mape empatije. Svaki
korisnik ¢e prije sudjelovanja intervjua potpisati Informirani pristanak sudionika, €ija struktura

je prikazana u Prilozima na kraju zavr$nog rada.
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4.1. Intervjuiranje potencijalnih krajnjin korisnika nove

informaticke usluge

Kako povodim polu — strukturirani intervju, imam unaprijed pripremljena zapisana pitanja

intervjua s moguc¢noscu proSirenja ovisno o korisnikovom odgovoru, pitanja slijede u nastavku.

MozZete li mi se ukratko predstaviti?

Recite mi viSe o svom ljubimcu.

Prepriajte mi kako vam je izgledao ju€erasnji dan/prosli vikend.

Po ¢emu je to sli¢no ili drugacije onome kako inaCe provodite dane/vikende?
Putujete li puno?

Koja vam je strategija s ljubimcem kada idete na putovanje?

Sto napravite kada vas duZe nema, tj. kada vam ljubimce treba netko priuvati?

Sto mislite o davanju ljubimca na éuvanje/$etanje ljudima koji bi to radili honorarno?

© 0o N o g s~ w NP

Ako zamislite da dajete ljubimca na ¢uvanje nepoznatoj osobi, $to bi vas najvise

brinulo?

Pitanja su osmi$ljena tako da se dobiju odgovori koji bi odgovarali izradi mape empatije, a
ujedno i da se dobije uvid ne samo u opis korisnikovog ljubimca, nego i opis korisnikovih radnih
dana i vikenda, kao i strategija sto Cine s ljlubimcem kada idu na putovanja. U nastavku slijedi

opis odgovora svakog ispitanika koji je sudjelovao u intervjuu, u obliku price o ispitanicima.

Ispitanik broj 1

Ispitanik broj 1 je zaposlen kao pisac tehni¢ke i produktne softver dokumentacije u IT
sektoru, a kako je firma za koju radi u inozemstvu, ispitanik radi isklju€ivo na daljinu uz rijetke
posjete gradu u kojoj se firma nalazi. Njegov ljubimac je pas, krizanac trobojnog goni¢a, 15
mjeseci star te kako ispitanik navodi, veoma hiperaktivan i zahtjevan. Kako opisuje svoj dan,
zakljuCujem da dosta vremena ode na brigu za psa, navodi kako ga je bitno ujutro dobro
izmoriti kako bi mogao nesmetano raditi ostatak dana. Zakljuujem takoder da ima vrlo
poslozen dan i utemeljenu rutinu, navodi da zapoc€inje dan budenjem u Sest, radenjem dorucka
i kave. Nakon toga koristi neki oblik izmaranja psa poput Setnje, istr€avanja lopticom ili
pustanjem da se igra s drugim psima. Kada se vrate iz Setnje poc€inje radno vrijeme za vrijeme
kojeg jos jednom ili dvaput kratko proSece psa. Nakon radnog vremena odvede psa na duZe
istrCavanje i odradi s njim trening poslusnosti te ga izvede u zadnju Setnju prije spavanja.
Ostatak vremena kojim se ne bavi sa psom, navodi da trenira, Cita, odmara ili posprema stan.
Vikendom ne radi, a sa psom obavlja istu rutinu kao i na radni dan, uz to nadoknaduje

rieSavanje obveza koje su se nakupile preko tjedna. Navodi da putuje, ali rjede od kad ima
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psa. Prije psa, ispitanik je imao dva kuni¢a te je i to istaknuo kao problem pri putovanju.
Dodatno sam ga pitala $to je Cinio s kuni¢ima kada bi iSao na putovanje posto ih nije prakti¢no
voditi sa sobom te mi odgovara da je omogucio boravak kuni¢ima u hotelu za zivotinje gdje ih
je Cuvalo profesionalno osoblje. U slu€ajevima kada je ispitanik putovao, hoce li povesti psa
sa sobom ili ne, je ovisilo o koli¢ini odsutnosti, mjestu putovanja i tipu putovanja. Za poslovna
putovanja psa hije vodio, ali ta putovanja su bila kratka te nije bio problem da uskoci netko iz
obitelji ili prijatelja pri¢uvati psa. Za dulja putovanja obiéno cilja da destinacija dopusta ljubimce
te pas ide s ispitanikom. Na kraju navodi da ukoliko bi putovanje bilo duze, a ljubimci
zabranjeni, da bi kao i kod situacije s kuni¢ima, potrazio hotel za zivotinje s obaveznom
prethodnom provjerom u kojim uvjetima zivotinje borave. Na pitanje bi li dao psa na Setanje ili
Cuvanje osobi koja to radi honorarno navodi da ovisi 0 samoj osobi koja bi psa &uvala.
Zanimalo bi ga prethodno iskustvo te osobe, ima li neke sluzbene potvrde ili poloZzene teCajeve,
razumije li dinamiku i govor tijela pasa, zna li prepoznati hitna stanja i brzo se snaci. Ispitanik

navodi da ne bi svog psa dao nikome za koga ne moze tvrditi da ¢e njegov pas biti siguran.

Ispitanik broj 2

Ispitanik broj 2 je student tehni¢kog fakulteta te povremeno radi studentske poslove
kako bi si mogao pokriti troskove. Zivi s dvije macke koje se kako navodi, ne podnose od prvog
dana kada su se vidjele, a zajedno Zive sedam godina. Macke opisuje kao dvije nimalo sli¢ne
jedinke, ali zajedni¢ko im je da su samostalne i nije im problem biti cijeli dan samima, pogotovo
jer imaju pristup vrtu pa im nikada nije dosadno. Ispitanik nema uskladenu rutinu te mu je svaki
dan drugaciji, najviSe zbog faksa, ali i honorarnih poslova. Navodi da ukoliko nije na faksu ili
na poslu, da voli izlaziti na studentske zabave, a ostatak vremena uéi. Voli putovati, no ne
putuje Cesto, eventualno jednom godidnje na more ili na neki kratki izlet. IstiC¢e da svoje dvije
macke nikada nije vodio sa sobom na putovanja. Na pitanje kako se pobrine dok je odsutan,
odgovora da uvijek netko iz obitelji usko€i pomoc¢i s Cuvanjem. lako se ta situacija Cini
idealnom, navodi da to ve¢ polako postaje problem jer su macke jako vezane za dom, te ako
ih netko priCuva, mora svaki dan dva puta dnevno dolaziti ih zbrinuti. Nije mi bilo jasno zasto
ih se dolazi dva puta dnevno zbrinuti, na $to mi ispitanik odgovara da su dovoljno samostalne
da mogu biti cijeli dan same, ali da imaju uskladenu rutinu hranjenja, a to je ujutro i navecer.
To predstavlja njegovoj obitelji problem, jer svi moraju putovati autom do ispitanikove kuce,
nitko ne Zivi dovoljno blizu, a opet ispitanik ne Zeli da dok ga nema, da se Cuvanje njegovih
macaka svede na obilazenje jednom dnevno. S obzirom da je student, nema iskustva s
davanjem macaka nekome profesionalnome na Euvanije jer je to veliki troSak, a i kako je veé
navedeno, macke su vezane za dom te se boji da bi bile nesretne kada bi boravile u hotelu za

Zivotinje. Ideja davanja ljubimca na Cuvanje nekome tko bi to €inio honorarno mu se jako svida,
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samo $to bi zahtijevao da osoba dolazi kod njega. Svida mu se to Sto vjeruje da bi takav posao
obavljali uglavnom studenti, a kako je i sam student, smatra da bi se bolje razumjeli. Pitala
sam $to znaci to da bi se bolje razumijeli pa mi je objasnio da je mislio na to posto su oboje
studenti da znaju koliko je studentski zivot skup te bi se mogli lakSe dogovoriti za cijenu Cuvanja
macaka. Na kraju govori da je ono $to bi ga najviSe brinulo kod takve osobe da nije pouzdana
i da nema iskustva s mackama. Kako se njegove dvije macke ne podnose, vazno mu je da
osoba koja bi ¢uvala macke razumije takvu situaciju i da radi sve po danim uputama te da
nikako ne preskace njihovo hranjenje. Zahtijevao bi i Ceste izvjestaje, barem jedanput dnevno,
osobe koja bi ¢uvala macke. Smatra da bi mu lako bilo pronaéi adekvatnu osobu koja bi
pricuvala macke jer ne smatra svoje macke zahtjevnima, samo istice da imaju neke svoje

rutine, koje bi osoba s iskustvom drZzanja macaka kao ljubimca, shvatila.

Ispitanik broj 3

Ispitanik broj 3 je mlada zaposlena osoba koja radi kao arhitektonski tehniar. Sebe ne
smatra organiziranom osobom, vecina radnji koje izvrSi su spontane radnje. Radi od
ponedjeljka do petka, svaki dan osam sati te nema moguc¢nost rada od doma, no navodi da je
firma u kojoj radi priliéno blizu pa ne gubi puno vremena na putovanje. Ispitanikov ljubimac je
odrasla macka, a povremeno i macic¢i bez doma. Isti€e da njegov ljubimac nema problema s
ostalim mackama te da zato Cesto pruza privremeni smjestaj maci¢ima za koje sazna preko
lokalnih udruga za Zivotinje ili preko grupa na drustvenim mreZzama. Sto se dana u tjednu tice,
navedeno je da je da ispitanik nije organizirana osoba, a to i potvrduje opisom kako provodi
svoje dane. Ako izuzmemo posao, skoro svaki dan radi nesto drugo, pohada dogadaje koji su
u gradu, obilazi restorane ili se zaputi s druStvom u kafi¢, druzi se s mackom. Vikendom isto
ne provodi neku rutinu, ali naglaSava da se obi¢no voli odmarati doma ili oti¢i na neki kraci
izlet. Ispitanik navodi da voli posjeéivati razna bliza mjesta kada za njih ima vremena te da se
trudi barem jednom godisnje posjetiti neku drzavu u inozemstvu. Obi¢no nema problema sa
svojim ljubimcem kada tako ide na putovanje, Cesto ode na jedan dan pa mu nije problem
ostaviti ljubimca samog taj dan. Ukoliko ide na nekoliko dana, zamoli nekoga od prijatelja da
obide ljubimca jedanput ili dvaput dnevno. Takoder navodi da ako zamoli nekoga da pripazi
na ljubimca, da to nikada nije bilo dulje od tri dana. Za dulja putovanja, ako ide u inozemstvo
ili na more, odvede ljubimca svojoj obitelji, no to ne prakticira Cesto jer putovanje do
ispitanikove obitelji traje Cetiri sata vlakom. Na pitanje koje se odnosi, ukoliko ispitanikovi
prijatelji i obitelj nisu u mogu¢nosti pri€uvati, na ostavljanje ljubimca nepoznatoj osobi koja bi
to Cinila honorarno odgovara potvrdno. S obzirom da i sam ¢uva maci¢e bez doma, ne smatra
da bi imao nesto protiv ostavljanja svog ljubimca na Cuvanju kod nekoga tko to radi honorarno

te govori da bi se i sam upustio u to ukoliko ima vremena. Na pitanje da mi kaze nesto viSe o
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tome, odgovara da jako voli Zivotinje te ukoliko bi se njegovi i tudi ljubimci slagali da bi vrlo
rado sudjelovao u €uvaniju tudih ljubimaca. U situaciji gdje je njegov ljubimac na ¢uvanju bi ga
brinulo da ga netko ne uzme iz krivih hamjera. Pod pojmom ,krive namjere“ smatra namjere
gdje bi netko ¢uvao ljubimca samo zbog novaca ili zato Sto zele vidjeti kakav je osjecaj imati
ljubimca bez da prethodno imaju iskustva s ljubimcima. Opcenito smatra da je njegov ljubimac
samostalan te ispitanik ne zahtjeva visoku razinu iskustva ili posvecenosti, no navodi da ne bi

volio da mu je ljubimac gladan, zedan ili usamljen kod nekoga na ¢uvanju.

Ispitanik broj 4

Ispitanik broj 4 je starije zivotne dobi te je zaposlen kao administracijski tehnicar.
Opisom svojeg radnog dana zaklju€ujem da ima ustaljenu rutinu koje se drzi — ustaje se svaki
dan u isto vrileme, nahrani ljubimca te ode na posao s kojeg se vrati oko 17 sati, nakon toga
posprema ili odmara te nahrani jo$ jednom ljubimca prije spavanja. Za ljubimca ima stariju
macku koja s ispitanikom zivi ve¢ 12 godina. Navodi da je ljubimac u mladim danima bio vise
zahtjevan, ali da sad uglavnom spava po cijele dane i ne zahtjeva neku dodatnu brigu. Ispitanik
vikende obi¢no provodi kao i radne dane nakon posla, jedino nedjeljom kuha obiteljski ru¢ak
za sebe i svoju djecu koja su se odselila. Na pitanje putuje li puno, odgovara da ode jednom
godiSnje na more na tri tjedna i da ljubimca ne vodi sa sobom jer je teSko s mackom na moru
i boji se da joj se nesto ne dogodi ako ode istraZivati susjedne vrtove jer je to nepoznat teren.
Pitala sam €uvaju li onda njegova djeca ljubimca te mi odgovara da uglavnom Cuvaju. Ukoliko
ispitanikova djeca ne mogu pricuvati ljubimca, moze kolega s posla, no preferira da to ipak
rade djeca posto se bolje snalaze u ispitanikovom stanu. S obzirom da je spomenuo svoj stan,
pitala sam zasto ljubimac ne boravi kod nekoga od ispitanikove djece i odgovara mi da dok je
ljubimac bio mladi da je boravio kod njih na uvanju. Problem je, navodi, nastao nakon $to je
ljubimac napunio osam godina, postao bi jako nezadovoljan ako bi boravio negdje gdje nije
njegov dom, a pogotovo joS i vise ako ispitanik nije s njim. Ispitanik je svjestan da njegova
djeca ve¢ uvelike vode svoje zivote i da ne mogu cijelo vrijeme biti dostupna za Cuvanje
njegovog ljubimca. ObjaSnjava da mu to stvara velike frustracije, najviSe zato $to ne moze sa
sobom voditi ljubimca, nego mora racunati na nekoga da mu pripazi ljubimca, u protivnom, ne
bi nikada nigdje mogao oti¢i. S davanjem ljubimca nepoznatoj osobi na uvanje nema iskustva,
ali se ne protivi toj ideji, jedino ima sumnje u to koliko bi ta osoba bila pouzdana i zanimao bi
ga nacin na koji bi to mogao provjeriti. Kada sam ga pitala da mi kaze viSe o tome, odgovara
da ne moze na prvu znati da je osoba pouzdana ako nikada prije nije s njom razgovarao. Ako
bi doslo do te situacije da mora prepustiti drugoj osobi ¢uvanje ljubimca, navodi da bi to
uglavnom bilo preko preporuke nekoga jer ne vidi drugi nacin. Pitala sam ga $to bi onda ucinio

da osobu bolje upozna te mi odgovara da bi promatrao kako se odnosi s njegovim ljubimcem
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i kako njegov ljubimac reagira na tu osobu. Smatra da ako se u toj situaciji uvjeri da bi sve bilo
u redu, da bi puno mirnije spavao. Ispitanika bi najvise brinulo da mu ljubimac ne bude
zapostavljen i da mu se ne pruzi veterinarska pomo¢ ukoliko je potrebna. S obzirom da
ljubimac provodi dane spavajuci, kaze da ne biimao problema s tim da osoba koja bi ga Cuvala,
obilazi ljubimca jedanput dnevno. Svakako smatra da bi idealna situacija bila kada bi osoba

boravila kod ispitanika u stanu dok je ispitanik na putovanju.

Ispitanik broj 5

Ispitanik broj 5 je poput ispitanika broj 2 isto student. Ljubimac mu je pas odrasle dobi,
krizanac belgijskog ov€ara i labradora. Ljubimca opisuje kao izrazito umiljatog te navodi da
jako voli opcenito sve ljude. Ispitanik ne smatra da mu je ljubimac zahtjevan, iako mozda spada
pod vrstu psa s kojom treba puno Setati i kojoj treba puno vremena posvetiti, kaze da njegov
ljubimac uglavnom spava tokom dana te je na takvu rutinu navikao. Ispitanikov dan se
uglavnom sastoji od pohadanja predavanja i viezbi na fakultetu te odlaska u teretanu, navodi
da mu je svaki dan uglavnom isti s manjim izmjenama. Pitala sam ga da mi kaze nesto viSe o
tim izmjenama te mi ih je opisao da najviSe sve ovisi 0 obvezama na faksu. Ukoliko su
kolokvijski tjedni, onda preko tjedna uglavnom uci i pohada predavanja, dok ako ima manje
obveza na faksu, radi kao pomoc¢ni kuhar u restoranu. Kakva god situacija bila na faksu, kaze
da za teretanu uvijek nade vremena, ali i da ljubimca izvede barem 3 puta u Setnju. Vikendi su
ispitaniku veéinom rezervirani za studentski posao, druzenje s prijateljima ili u€enje ako se
priblizavaju kolokviji. Sebe ne smatra osobom koja Cesto putuje, uglavhom su to kraca
putovanja s obitelji i ljubimac uvijek ide s njima, jer tamo gdje idu, je i ljubimac uvijek
dobrodo3ao. Dogodilo se , doduSe, da tri puta ljubimac nije iSao s njima te je tada susjeda
priskocila u pomo¢. Ispitanika sam priupitala da mi opiSe kako je izgledalo to Cuvanje te mi je
rekao da prvi put kad je iSao bez ljubimca na put, da je plan bio da ljubimac boravi kod susjede
u stanu. Na iznenadenje svih, koliko god je ispitanikov ljubimac simpatizirao susjedu, nije htio
ostati kod nje u stanu, nego je trazio cijelo vrijeme da se vrati u svoj dom. Tako je za sljedec¢a
putovanja bez ljubimca bio spreman te je susjeda imala klju¢ od ispitanikovog stana i brinula
bi se o njemu na nacin da je susjeda preko dana u ispitanikovom stanu, a preko noc¢i u svom.
S obzirom na to da veéinom ako ide na putovanje, ide i ispitanikov ljubimac, nije imao potrebe
smijestiti ljubimca u hotel za Zivotinje te kaze da niti ne razmatra tu opciju posto je ta opcija za
jednog studenta preskupa. Kako obi¢no ispitanikova susjeda moze priskocCiti u pomo¢, navodi
da nije niti razmisljao o tom da, osoba koja taj posao radi honorarno, uva njegovog ljubimca.
Ako bi se ikada odlu€io za tu opciju, zahtijevao bi prethodno detaljno upoznavanje sebe i

ljubimca s tom osobom, da se uvjeri da moze racunati na tu osobu dok je kilometrima daleko.
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4.2. Rezultat istrazivanja i izrada persone

Nastavno na rezultate koji su nastali, odlucila sam grupirati rezultate istraZivanja u dvije

persone. Prva persona prikazana je Slikom 3.

Zaposleni korisnik

Moguée brige u vezi osobe koja Preference oko

Cuva korisnikovog ljubimca izbora Ijudi 73

« Zanima ju samo novac

« Nema nikakvog iskustva sa Zivotinjama éuva nJe U u b|m aca

= Nije pouzdana

« MNe reagira brzo na hitna stanja Obitelj

« Ne razumije ponaSanje Zivotinja _
Prijatelji

Osoba koja se profesionalno bavi Euvanjem

Frustracije Jubimaca

« Razmidljanje o smjeStaju ljubimca svaki put kada

Osoba koja nije iz kruga poznanstva i Cuvanje
Godine: 24-60 planira putovanje bi obavljala honorarno
Radni status: Zaposlen « |zostanak putovanja zbog ljubimca
+ Osjetaj nelagode kada mora pitati nekaga za Cuvanje
ljubimca
Kratki opis

Zaposlena osoba sa osmosatnim radnim vremenom i
redovitim primanjima. Putuje barem jednom godi$nje

Slika 3 Persona zaposlenog korisnika (Autorska izrada, alat Xtensio)

Prva persona opisuje zaposlenog korisnika, njima je zajedni¢ko to Sto svi imaju
osmosatno vrijeme i $to im nije veliki problem izdvojiti novac na €uvanje ako znaju da ce
ljubimac dobiti dobru njegu. Persona zaposlenog korisnika putuje barem jedanput godisnje te
uglavnom ne vodi svog ljubimca sa sobom, nego ljubimac ostane i zamoli nekoga da ga
priCuva. Tu se javlja i nelagoda da mora stalno pitati nekoga, ve¢inom obitelj, da priCuvaju
ljubimca.

Druga persona (Slika 4) prikazuje studente.
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Korisnik student

Moguce brige u vezi osobe koja
Cuva korisnikovog ljubimca Preference oko

« TraZi puno novaca, a kerisnik nema nikog drugog ko bi |Z bora U U d| Za

mogao priéuvati ljubimca

« Nije pouzdana i nema iskustva éuva rU e U U b| m a C a
Obitelj
i, |
Frustracije Prijatelj

= Manjak vremena
= Manjak novaca
« Misli da €e jednom skupe merati platiti Guvanje

Osoba kaja se profesionalno bavi Euvanem
ljubimaca

Osoba koja nije iz kruga poznanstva i Cuvanje

ljubimea il neée modi nigdje otiéi " )
bi obavljala honorarno

®

Kratki opis

Redovni student koji Zivi samostalno sa svojim
ljubimcem. Radi povremene studentske poslove ovisno
o slobodnom vremenu. Putuje barem jednom godiSnje
na more

Slika 4 Persona studenta (Autorska izrada, alat Xtensio)

Druga persona prikazuje nedostatak novca kao jednu od bolnih to¢aka. U nekim
segmentima se i preklapa s personom zaposlenog korisnika, poput slicnih briga u vezi
nalazenja adekvatne osobe koja bi pri¢uvala ljubimca. Persona studenta, zajedno s personom
zaposlenog korisnika, ipak najviSe preferira kada ljubimca Cuva netko iz obitelji. Mogu
pretpostaviti da je razlog taj $to svojoj obitelji najvise vjeruju da ¢e se dobro brinuti za ljubimca.
Navedene persone se razlikuju kada bi ljubimca trebalo ostaviti nepoznatoj osobi na ¢uvanje
jer bi zaposleni korisnik prije odabrao opciju profesionalnog ¢uvanja. To ne znaci da ne bi dao
ljubimca na Cuvanje osobi koja taj posao obavlja honorarno, samo na profesionalno ¢uvanje
gleda kao prioritet. S druge strane, student korisnik bi prije dao ljubimca na €uvanje osobi koja
taj posao obavlja honorarno, najvise zbog financijskog problema. Mogu pretpostaviti isto i da
zaposleni korisnici nemaju previSe volje niti vr.emena upoznavati i provjeravati pouzdanost
osobe koja bi ljubimca €uvala honorarno.

Kako je opisano u teorijskom dijelu, persone sluze kao pred korak izradi mape empatije.
Grupirala sam pet ispitanika u dvije skupine persone — zaposlenici i studenti, a na isti nacin

sam provela mapiranje empatije Ciji rezultati slijede u nastavku.
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4.3. lzrada mape empatije

lzradu mape empatije provela sam prema koracima koji su opisani u Tablici 1 u prvom
stupcu. Cilj koje sam htjela dobiti izradenom mapom empatije je uvid u razmisljanja
potencijalnih korisnika nove informaticke usluge koja je orijentirana na Cuvanje i Setanje
ljubimaca. Prikupljanje materijala nije se odvijalo kako bi se mozda odvijao u uredu s timom
dizajnera, morala sam samostalno odluciti u kojem alatu bih izradila mapu empatije te sam se
odlucila za ,Moqups®. Dobivene rezultate istrazivanja prikazala sam personama te su mi
persone, ali i sazetak intervjua sluzile kao referenca pri izradi mape empatije. S obzirom da
sam izradila dvije persone, isto sam primijenila na mapu empatije, a agregirana mapa empatije
obuhvacéa i zaposlene korisnike i studente grupirane u jednu mapu. Dobivena mapa empatije
bi trebala sluziti kao referenca na daljnje planiranje korisni¢kog iskustva. S obzirom da to izlazi
van domene ovog zavr$nog rada, dati ¢u samo svoj zaklju€ak i svoje videnje kako smatram

da bi se dizajn nove informatiCke usluge trebao dalje odvijati.

Misli Ga jo togy .
nekoga dovalno i
Iskusnog 75 p,
jegovo,
ljubimes Iegovog
Misli da zbog posla ne
—
N Misli da je
prenaporan S
prebacivanjem
obaveze Cuvanja
GOVORI MISLI \ ljubimea na of
— \
/ \ ili prijatelje
,/ Zaposleni
korisnik
Putyj
o ”:: krace ~
Ine i, )
\\RADI OsJECA
e //
el

Putuje na more na
nekoliko tjedana

om Ponekad ode i
izvan drzave

Slika 5 Prikaz mape empatije zaposlenog korisnika (Autorska izrada, alat Moqups)
Slika 5 prikazuje rezultat mape empatije koja obuhvaca zaposlene korisnike. 1z
razgovora sa zaposlenim korisnicima shvatila sam da bi se osjecali zabrinuto u vezi osobe
koja bi Cuvala njihove ljubimce, iako generalno nemaju problem s tom opcijom. Takoder

osjecaju nelagodu kada moraju i¢i na put, a ne mogu povesti ljubimca sa sobom te imaju jo$
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dodatnih briga u vezi smisljanja gdje Ce ljubimac boraviti dok ih nema. Eksplicitno navode da
zele da osoba koja ¢uva ljubimce ima iskustva sa zivotinjama. Uz iskustvo sa zivotinjama,
navode da je pozeljino da ima zavrSene neke te€ajeve. Ono $to sam mogla zakljuciti da rade
je da putuju barem jednom godi$nje na duze putovanje, a kroz godinu ponekad i na kra¢a
putovanja. Na temelju razgovora i ponasanja, mogu pretpostaviti da misle da su prenaporni s
prebacivanjem obveza €uvanja ljubimca svojoj obitelji. Sa zaposlenim korisnikom nekoliko
sliénosti ima i student korisnik prikazan na slici 6.

Misli dfa njago,
ubimci nisy

Z2htjevn

Misli da se
onome tko tuva
ljubimce ne bi
"Volim putovati, ali dalo dolaziti svaki

to ne &nim Zesto” GOVORI MISLI dan kod njega

Korisnik
student

pnngké"dfam

tude z
Studentsyg Posloye RADI OSJECA

Ide na studentske
zabave

¢estovti

Pt o
Plovanja gy
Uhvag Driliky

me ostaviti
ljubimea na Euvanie

Slika 6 Prikaz mape empatije studenta (Autorska izrada, alat Moqups)

Radnje koje su zajednicke oba korisnika su da i jedni i drugi korisnici imaju obveza te
da putuju pa makar i na kraca putovanja kroz godinu. Tu se javlja i briga kod oba korisnika, a
to je pronalazak pouzdane osobe za Cuvanje ljubimca. Dodatno, studenti imaju izrazenije
financijske brige od zaposlenih korisnika te eksplicitno navode da bi voljeli da je osoba koja
Cuva ljubimce isto student. Smatraju da je lakSe pronaci zajednicki jezik s drugim studentom
jer su vjerojatno u istoj, ako ne onda sli¢noj, situaciji. Na temelju razgovora i ponaSanja mogla
sam zakljuCiti da misle da njihovi ljubimci nisu zahtjevni, ali to ne znali da mogu biti

zanemarivani.
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4.4. Agregirana mapa empatije

Agregirana mapa empatije nastala je grupiranjem sli¢nosti iz dvije nastale mape empatije,

koje su prezentirale zaposlenog korisnika i korisnika studenta. Prikazana je na Slici 7.

obitelji &

s tice
Cuvanja i
Uvanja fjubimaca

s

GOVORI MISLI

Korisnik
uzel 1© svojim
7?;“I3LH’“"H Vt“f'ﬂ\\l
onv

jedna RADI OSJECA
e na zabaye /

jan

ode 112V
Putuje ng kraca ponekad ode 1 1 Z
lokaina Pulovanja drzave

Slika 7 Prikaz agregirane mape empatije (Autorska izrada, alat Moqups)

Agregirana mapa empatije prikazuje osjec¢aje, misli, radnje i ono to su izgovorili
zaposleni korisnici i korisnici studenti zajedno. Kao dva izrazenija problema koja bi mogla
nastati prilikom dizajniranja i razvijanja nove informaticke usluge, izdvojila bih korisnikovu
zabrinutost da nec¢e naci adekvatnu osobu i zabrinutost da ¢ée tu osobu morati skupo platiti.

Adekvatnom osobom korisnik smatra osobu koja nije nemarna i na koju moze racunati
da ée obaviti svoje obveze prema korisnikovom ljubimcu dok je korisnik odsutan. PoZeljno je
da i spomenuta osoba posjeduje neke zavrSene te€ajeve i da ima iskustva s ljubimcima, bilo
to na nacCin da osoba i sama ima ljubimce ili da jednostavno ima vec iskustva s brigom o tudem
ljubimcu. Navedene karakteristike naravno nisu uvjet, ali su vrlo pozeljne i uvelike bi olakSale

korisniku odabir adekvatne osobe za Cuvanje korisnikovog ljubimca. Potrebi korisnika nove
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informatiCke usluge bi se moglo doskociti tako da postoji sustav recenzija osobe koja bi Cuvala
ljubimce te opis njezinog profila. Recenzije i iskustva drugih viasnika ljubimaca s konkrethom
osobom bi zasigurno puno pomogla novom korisniku informati¢ke usluge da lakSe odabere
osobu za ¢uvanje svog ljubimca. Uz recenzije, opis profila osobe koja bi se brinula o necijem
ljubimcu je takoder bitan, pogotovo kod novih osoba koje nisu jos imale priliku biti recenzirane
od strane vlasnika ljubimaca. Tako bi u opis profila osoba mogla staviti sve zavrSene teCajeve
i iskustva ako ih ima, a vlasnik ljubimca bi to svakako mogao provijeriti pri prvom susretu. Na
taj nacin, vlasniku bi se uvelike olak$ao odabir osobe koja bi se brinula o ljubimcu.

Zabrinutost korisnika da nec¢e mo¢i platiti osobu koja bi se brinula o korisnikovom
ljubimcu je posve opravdana. Mnogi idu isklju€ivo na mjesta na koja su ljubimci dozvoljeni jer
ne mogu ili nisu sigurni hoc¢e li mo¢i financijski podnijet da ljubimac ostane doma te da se za
njega brine osoba koja ¢e za to biti plaéena. Toj zabrinutosti se mozZe doskociti da je na svakom
profilu osobe koja bi se brinula o ljubimcima, nazna€ena cijena ili rang cijene koju osoba traZzi,
ovisno o zahtjevnosti ljubimca. Na taj nacin vlasnici ljubimaca bi imali unaprijed predodzbu
kolika je cijena usluge Cuvanja ljubimca, a prema recenzijama se mogu i uvjeriti je li ta cijena
realna za uslugu koju obavljaju. Ukoliko bi bila naznagena cijena, onda bi bilo moguce i sortirati
prema najnizoj cijeni, Sto bi skratilo vrijeme vlasniku pri traZenju adekvatne osobe za brigu o
ljubimcu

Sve ovo §to je opisano, referirajuci se na zakljuénu mapu empatije, je moje osobno
videnje i nacin na koji bih ja predlozila da se razvija nova informati¢ka usluga koja ¢e spajati
vlasnike ljubimaca i osobe koje bi se brinule o ljubimcima. Smatram da je sustav recenzija
prijeko potreban da vlasnici ljubimaca mogu vidjeti kako su drugi vlasnici ljubimaca dozivjel
uslugu brige o njihovim ljubimcima. Uz tude videnje osobe koja bi se brinula o ljubimcima, bitno
je i kako ta osoba sebe vidi i opisuje, zato bih veliku vaznost pridodala i uredenju osobnog
profila na novoj informatic¢koj usluzi. Konaéno, uz tro$ak ljubimca dok je njegov vlasnik s njim,
ulazi i troSak dok je vlasnik odsutan. Kako bi se najbolje pripremio na navedeni troSak,
predlozila bih i to da svaka osoba koja nudi uslugu brige o ljubimcu navede i cijenu po kojoj bi

naplatila tu uslugu.
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5. Zaklju€ak

Rastom i razvojem tehnologije, Sira populacija je dobila veliku ulogu u informatickim
uslugama jer ih svatko od nas Kkoristi. 1za svake uspjeSne informatiCke usluge stoji puno
korisnika. Ako informatiCka usluga ne bi privukla korisnike, onda nema niti razloga da ona
postoji jer ju nema tko koristiti. Takva orijentiranost na korisnika dovela je do detaljnog

istrazivanja korisnika prije, tijekom i nakon dizajna i razvoja same informaticke usluge.

Ovaj zavrsni rad je imao naglasak na istrazivanju korisnika nove informaticke usluge.
U uvodu je bilo naznaceno tko su ti korisnici i kakva je to nova informaticka usluga. Opisane
su neke metode istrazivanja korisnika i odluéeno je da ¢e se u prakticnom dijelu provoditi
metoda intervjuiranja korisnika u svrhu istrazivanja. Proveo se polu - strukturirani intervju,
pitanja su bila unaprijed zapisana i sluzila su kao nit vodilja, no ostalo je prostora i za dodatna
pitanja mimo zapisanih. Intervjuirano je pet osoba koji posjeduju ljubimca ili viSe njih te su
njihovi odgovori prikazani kroz priCu o korisniku. Svaki od korisnika je morao potpisati
Informirani pristanak ispitanika koji je priloZzen u radu kako bi bio suglasan s audio snimanjem
intervjua i koriStenja informacija u svrhu izrade zavrSnog rada. Rezultati intervjua prikazani su
pomocu dvije persone, jedna koja se odnosila na zaposlene korisnike, a druga se odnosila na
studente. Svaka mapa empatije je prikazivala svoju personu te su tako dobivene i dvije mape
empatije. Grupiranjem dobivenih mapa empatije, nastala je agregirana mapa empatije.
Agregirana mapa empatije bi trebala sluziti kao nit vodilja u daljnjem dizajnu i razvoju nove
informatiCke usluge. Takva izradena mapa empatije slijedila je korake koji su opisani u
teorijskom dijelu zavr§nog rada. Obuhvatila je sve ono $to korisnik inace radi, $to je sve izjavio.
Takoder, prema autorskoj procjeni i temeljeno na korisnikovim izjavama, obuhvatila je i ono
Sto korisnik misli te kako se osjec¢a. Uklonila je pristranost autora prema odredenim idejama te
je dala drugadiji pregled na cjelokupnu situaciju, poput toga da nema ispitanika koji nije barem
u nekom trenutku putovanja osjecao neku vrstu zabrinutosti zbog svog ljubimca. Takav pregled
korisnikovih misli, osjec¢aja, radnji i izreka omogucava razumijevanje zasto se korisnik osjec¢a
tako kako se osjeca prema neCemu S$to se istrazuje. Uz to otvara nove poglede i mogucnosti,
za olak8avanje korisnikovih briga, koje su opisane u zakljuénom dijelu izrade glavne mape
empatije. Na posljetku, svrha mape empatije je da dizajnerima korisni¢kog iskustva pomogne
u gradenju empatije prema krajnjim korisnicima nove informatiCke usluge. Zaklju€ak nakon
izrade glavne mape empatije je bio da se primjeni sustav recenzija korisnika, da se moze staviti
opis na osobni profil na informati¢koj usluzi te da na profilu pruzatelja usluge bude naznacena

cijena po kojoj bi obavljao tu uslugu.

Moze se re¢i da ne samo da je istrazivanje korisno, nego i nuzno u svim fazama zivota

informatiCke usluge. Ipak, s obzirom da se u temi rada radi o novoj informati¢koj usluzi,
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naglasak vaznosti istrazivanja korisnika je ipak na njoj. Istrazivanje je vazno zbog proSirivanja
vidika i generiranja novih ideja prije nego $to se krene u fazu dizajna informati¢ke usluge.
Takoder je vazno biti svjestan da ne razmi$ljaju svi isto i da nemaju svi iste stavove. Nama se
moze za neku funkcionalnost Ciniti da se ona podrazumijeva, a pri provjeravanju rezultata
istrazivanja se moze dogoditi da ispitanici nisu uopée spomenuti tu funkcionalnost, nego neku
koja nama nikada iz uloge istrazitelja ne bi pala napamet. Svaka metoda istrazivanja ima svojih
prednosti i nedostataka, na nama je da se odlu¢imo za onu najbolju u danom trenutku i da ju

provedemo smisleno do samoga kraja.
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https://www.youtube.com/watch?v=jy-QGuWE7PQ

Popis slika

Slika 1. Prikaz metoda istrazivanja korisnika (Rohrer, 2014) .........ccoovviiiiiiiiieeeiee e, 3
Slika 2 Prikaz mape empatije (Autorska izrada, alat MOQUPS) .......coovvvvviiiiinieeeeeeeeie e, 11
Slika 3 Persona zaposlenog korisnika (Autorska izrada, alat Xtensio) ........c..cceevvvvvvvienneenns. 22
Slika 4 Persona studenta (Autorska izrada, alat Xtensio) ........ccccccevvivviiiiiiiiiiieeeeciiiee e, 23
Slika 5 Prikaz mape empatije zaposlenog korisnika (Autorska izrada, alat Moqups) ............ 24
Slika 6 Prikaz mape empatije studenta (Autorska izrada, alat MOQUPS) ........cccoeeeeieeeieeeeeeenn. 25
Slika 7 Prikaz agregirane mape empatije (Autorska izrada, alat Moqups)............ceeeeeeeeeennn. 26

Popis tablica

Tablica 1 SaZet prikaz usporedbe koraka izrada mape empatije ........cccooeevvvvviiiiiinie i, 14
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Prilozi

INFORMIRANI PRISTANAK ZA SUDJELOVANJE U ISTRAZIVANJU

NAZIV ISTRAZIVANJA: Kvalitativno istraZivanje vlasnika ljubimaca u svrhu izrade mape
empatije

IME | PREZIME VODITELJA ISTRAZIVANJA: Matea llisevi¢
KRATKI OPIS ISTRAZIVANJA: IstraZivanje se provodi nad vlasnicima ljubimaca kako bi se

dobio bolji uvid u nacin suzivota ljubimca i njihovih vlasnika te opcije koje vlasnici imaju na
raspolaganju kada idu na putovanje.

Vase je sudjelovanje u ovom istrazivanju u potpunosti dobrovoljno. U bilo kojem
trenutku mozete slobodno odluciti da ne zelite sudjelovati bez da dajete objasnjenja o
razlogu.

Istrazivanje se provodi s ciliem prikupljanja informacija koje ¢e se koristiti isklju€ivo u svrhu
izrade zavr$nog rada.

Ispitaniku se garantira potpuna anonimnost i zastita osobnih podataka.

Tokom istrazivanja provoditi e se audio snimanje i pisanje biljeski.

SUGLASNOST

Potvrdujem da sam dana u procCitao/la Obavijest za ispitanika
za gore navedeno znanstveno istrazivanje te sam imao/la priliku postavljati pitanja.

Razumijem da je moje sudjelovanje dobrovoljno i da se iz sudjelovanja u istrazivanju mogu
povuci u bilo koje vrijeme, bez navodenja razloga i bez ikakvih posljedica.

Potpisom ovog obrasca bez prisile pristajem sudjelovati u navedenom znanstvenom
istrazivanju.

Ime i prezime ispitanika:

Vlastoruéni potpis:

Mjesto i datum:
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