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Abstract: The purpose of any information system is to provide access to relevant
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needs. We can therefore conclude that for information system development and
design we need to study the users, their information behaviour and the context in
which the system is used. This paper discusses the paradigms and research related to
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objective of this paper is to offer suggestions and recommendations for future
information system creators to develop it according to user needs and preferences.
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1. Uvod

Svrha informacijskog sustava je omogucavanje pristupa relevantnim dokumentima
pri ¢emu Ce korisnik ostvariti svoje informacijske potrebe. Uspjeh informacijskog
sustava uvelike ovisi o vjeStinama, obrazovanju 1 potrebama korisnika. S ciljem
bolijeg razumijevanja na¢ina na koji korisnici traze (infomation seekeing and
searching) i pretrazuju (information retrieval) informacije provodena su brojna
istrazivanja iz kojih su proizaSle tri razli¢ite paradigme koje nastoje objasniti
interakciju korisnika, informacije i informacijskog sustava. Ono §to je takoder bitno
za razmotriti pri izradi nformaciskog sustava, a Sto utjeCe na nformacijsko
ponasanje prilikom trazenja i pretrazivanja informacija su i karakteristike korisnika
poput obrazovanja, iskustva te obuke koju korisnik posjeduje u koriStenju
informacijskog sustava [1]. Istrazivanja o informacijskim sustavima provedena
posliednjih godina usmjerena su na analizu informacijskog okruzenja ili razlicitih
konteksta u kojima ¢e se informacijski sustav koristiti, a iz koje mogu proiza¢i
zahtjevi 1 preporuke za izradu 1 dizajn odredenog informacijskog sustava. Osim
analize konteksta, kreator informacijskog sustava se treba usmjeriti 1 na
razumijevanje ograni¢enja koja oblkuju korisnicke informacyske potrebe 1
ponasanje. [2][3]

2. Informacijsko ponaSanje i potrebe korisnika

Sredinu i kraj 1990-ih godina obiljezilo je mnostvo teorija i modela informacijskog
ponasanja (human information behavior - HIB) i informacijskih potreba (information
needs). Prva istrazivanja provedena od 1930-ih do 1960-ih godina koncentrirala su se
uglavnom na uporabu informacijskin izvora i informacijskin sustava te su se
isklju¢ivo bavila na¢inima na koje se koristilo dostupne informacijske izvore 1 kanale.
Predmet interesa bili su formalni informacijski sustavi i njihova uloga u
zadovoljavaju korisnickih informacijskih potreba. S ovakvih pristupa istraZivanjima,
koji se Cesto nazivaju i sustavno usmjereni pristupi, 1970-ih godina znanstveni interes
se premjeSta sa sustava na ljude kao korisnike informacija. Tijekom 1970-ih godina
znanstvenicli naime postaju zainteresirani za nacine na koje ljudi percipiraju
informacije 1 stavove ljudi prema procesima stjecanja informacija te time zapocinje
tradicija istrazivanja usmjerena na korisnike. Informacijsko ponasanje danas je termin
koji se koristi za opisivanje razliCitih interakcija ljudi s informacijama, posebice
nac¢ina na koje ljudi traze 1 koriste informacie. Informacijsko ponaSanje takoder je
naziv za poddisciplinu u okviru informacijskin znanosti i komunikacijskih znanosti
koja se bavi istraZzivanjima Ciji je cij razumievanje ljudskog odnosa prema
informacijama [4]. Jedan od najcjenjenijih autora u podruéju informacijskog
ponaSanja, Wilson definira informacijsko ponasanje kao ukupnost judskog ponaSanja
U odnosu na izvore i kanale informacija, ukljuCuju¢i aktivne i pasivne oblike trazenja
informacija, te uporabu informacija [5]. Osim Wilsonove definicije, valja izdvojiti jos
nekoliko definicija informacijskog ponaSanja recentnih autora. Prema Caseu,
informacijsko ponasanje ljudi obuhvaéa aktivno trazenje informacija, ali i ukupnost
drugih nehoti¢nih ili pasivnih oblika ponasanja kao 1 ostale oblike svijesnog i1
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namjernog ponaSanja koji ne ukljuuju trazenje informacija, primjerice izbjegavanje
ili razmjenjivanje informacija [6]. Taylor je pak razmatraju¢i psiholosko stanje koje
motivira osobu za odredeno informacijsko ponasanje, opisao informacijsku potrebu
kao kognitivni proces koji se odvija na Cetiri razine: visceralna razina, svjesna razina,
formalizirana razina i kompromisna razina. Proces poclinje visceralnom razinom na
kojoj je informacijska potreba nesvjesna 1 stoga ju nije moguce izre¢i. Na sljedecoj se
razini razvija svjesna informacijska potreba, to jest mentalna slika onoga Sto je
potrebno, iako je jo§ uviek nedovoljno definirana te ju se mozZe izraziti samo
nejasnim terminima. Na treoj razini potreba postaje formalizirana i1 tada se moze
jasno i formalno izraziti Cetvrta i posliednja razina, koju je Taylor nazvao
kompromisna razina, tumaci da se iskaz informacijske potrebe na toj razini
preoblikuje imaju¢i u vidu mogucnosti i ogranicenja dostupnih informacijskih sustava
[7]. Budu¢i da je korisnik uvijek paralelno izloZzen unutarnjem okruzenju utjecaja koji
se sastoji od njegovih predispozicija, motivacija i prijas$njih iskustava, te vanjskom
okruzenju utjecaja, odnosno odredenom okruzenju koje odreduje, podrzava ili
ograniCava njegove informacijske potrebe i upite, kontekst je prepoznat kao vazan
koncept u istrazivanju informacijskog ponasSanja. Konteksti mogu  biti
viSedimenzionalni u smislu da ith se moze opisati razlicitim obiljeZjima. Primjeri
obiljezja koja se koriste za opisivanje konteksta jesu mijesto, vrijeme, ciljevi, zadaci,
sustavi, situacije, procesi, organizacije i vrste sudionika [8].

3. Kvalitativna metodlogija u istrazivanju informacijskih potreba i ponasanja
korisnika

Kwvalitativni pristup jedan je od najboljih naCina pri istrazivanju kompleksnih
fenomena o kojima se zna vrlo malo i koji se, zbog svoje prirode, ne mogu
podvrgnuti kvantifikaciji. Takoder, u posljednje se vrijeme sve viSe kvalitativnih
studija iz podrucja informacijskog pretraZivanja fokusira na korisnika te ispitivanje
informacijskog ponaSanja 1 razloga za to ponaSanje, odnosno na interakciju na relaciji
¢ovjek- informacija (human-information interaction - HIl ) te interakciju ¢ovjek-
racunalo (human-computer interaction — HCI), naCin na Kkoji Korisnici traze
informacije, odluke koje donose pri pretrazivanju i razloge za te odluke te nacin na
koji klasificiraju i kategoriziraju informacije i dokumente. Fidel i Pejtersen u svojoj
studiji o informacijskom pretrazivanju na web-u takoder navode kvalitativni pristup
te promatranje (snimanje) i intervjue kao najbolje tehnike za dobivanje podataka o
informacijskim potrebama i ponaSanju koji se Koriste za dobivanje preporuka za
izradu 1 dizajn sustava [9]. Kao dio intervjua korisno je ukljuciti i metodu
simuliranog radnog zadatka. Ova metoda uklju¢uje dvije komplementarne metode:
metodu razmiSljanja naglas te analizu verbalnog izvje$c¢a i video zapisa. Svrha ovih
dviju metoda je dobivanje podataka o aktivhostima — nacinu na koji Korisnici
obavljaju svoje radne zadatke (informacijsko ponaSanje i informacijske potrebe,
razlozi postupaka pri obavljanju zadatka, mentalne strategije koje koriste, informacije
I izvori koje koriste, prepreke i problemi na koje nailaze) te dobivanje podataka o
znaCajkama korisnika (obrazovanje i iskustvo). Koncept simuliranog radnog zadatka
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proizlazi iz Ingwersenovog kognitivnog komunikacijskog modela [10] te prakticne
primjene koncepta radnog zadatka na rjeSavanje informaciskog problema pri
traganju informacija (information seeking process) u radovima Bystroma i Jarvelina
[11] i Vakkaria [12]. Borlund i Ingwersen [13] definiraju simulirani radni zadatak
kao opis konteksta, odnosno scenarija koji dovode do individualnih zahtjeva za
koriStenjem sustava za informacisko pretrazivanje. Autori takoder navode kako
simulirani radni zadatak ima dvije funkcije: 1) aktivira i razvija simuliranu
informacijsku  potrebu te dovodi do interpretacije individualne kognitivne
informacijske potrebe, dopuStaju¢i pri tome korisniCku interpretaciju situacije, 1 2)
sluzi kao podloga za procjenu situacijske relevantnosti. S obzirom na proces razvoja
informacijske potrebe, simulirani radni zadatak pomaze ispitanicima u opisivanju
izvora informacijske potrebe, okruzenja situacije, problema kojeg treba rieSiti te
razumijevanju ciljeva samog zadatka.

4. Paradigme i istraZivanja o informacijskim sustavima vezanim za korisnike

Tri razlicite paradigme nastoje objasniti interakciju korisnika i informacije, odnosno
infformacijskog sustava. Fizicka paradigma je usmjerena na proces prijevoda
informacije u poruku koju sustav moze prenijeti korisniku. Proces se temelji na
Shannonovoj Komunikacijskoj teoriji Shannonova komplementarna Informacijska
teorija promatra pak poruku kao dva odvojena dijela: entropija i redundancija.
Entropija je novi dio poruke koji prenosi nesto korisniku, dok je redundancija dio
poruke koji je korisniku ve¢ poznat, te je stoga sadrzaj poruke ovisan o0 trenutnoj
korisnickoj situaciji [14]. Prema ovoj paradigmi korisnicke potrebe su konkretne i
mogu se identificirati te se smatra da je moguc¢e na njih odgovoriti potrebnim
informacijama. Medutim, fokus fizicke paradigme je na sustavu, a ne na korisnicima,
te se istraZivanja vezana uz ovu paradigmu bave usporedbom sustava s relativno
proizvolinim videnjem Sto je uspjeSno pretrazivanje . Kognitivna paradigma potjece
iz racionalistiCke tradicije, prema kojoj je logika superiornija od iskustva. Vjeruje se
da korisnici imaju individualne strukture znanja koje se temelje na pravilima i koje
odreduju ulazne 1 izlazne informacije na logian naCin. Istrazivanja se bave
prepoznavanjem ¢imbenika koji utjeCu na interakciju korisnika 1 sustava, a posebno
utjecajem obrazovanja i iskustva na oblikovanje strukture znanja pojedinca. U
kognitivnom pristupu, korisnicka formulacija informacijskog zahtjeva sastoji se od
sliede¢ih procesa: percepcija, konceptualizacija, verbalizacija, izbor 1 prijevod.
Percepcija podrazumijeva prepoznavanje da informacijska potreba postoji. Ukoliko
se percepcija dogodi odmah, prelazi se na drugi korak, no ukoliko se dogada
postepeno, znaci da korisnik postepeno postaje svjestan da su mu potrebne dodatne
informacije kako bi nadogradio svoju mentalnu strukturu znanja, da bi radio bolje ili
da bi dobio bolje rezultate s obzirom na individualni kontekst. Konceptualizacija
potrebe podrazumijeva prepoznavanje prirode potrebe te najbolle moguce
odredivanje toga Sto potreba zapravo jest. Ovaj proces ukljucuje provijeru strukture
znanja 1 odredivanje nepodudaranja u toj strukturi. Konceptualizacija potrebe moze
primjerice ukljuCivati ponovno razmatranje koncepata ili pojmova 1 na¢ina na koji su
povezani. ZavrSetak procesa konceptualizacije karakterizira rije¢ ,,Zelim®, a ,,Zelm*
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se moze sastojati od nedostatka koncepata, nedostatka veza medu konceptima il
oboje. Verbalizacija je kognitivni proces odluc¢ivanja nacina na koji re¢i §to osoba
zeli, odnosno koje rije¢i ¢e koristiti da bi izrazila Sto Zeli. Sljede¢i proces je odabir
1izvora, odnosno sustava kojem Ce postaviti zahtjev. Nakon Sto je informaciski izvor
izabran, korisnik nastoji izraziti informacijsku potrebu terminologijom sustava. Ovaj
proces prijevoda nije uvijek savrSen te moze rezultirati loSim pretrazivanje. No, jedini
korak na koji moZe utjecati osoba koja izraduje informacijski sustav je proces
prijevoda informacijske potrebe u terminologiju sustava, jer je to jedini korak kada
korisnik obavlja interakciju sa sustavom i moze imati korist od njegovog sadrzaja i
dizajna. Ipak, znanje o korisniCkom traZenju informacija i procesima moZe pridonijeti
I izradi i dizajnu sustava i reprezentaciji predmeta [15]. Konstruktivisticka paradigma
proizlazi iz tradicije historicizma, usmjerene na drustvo i kulturu, a ne na pojedinca.
Prema ovoj paradigmi informacijske su potrebe pojedinca uvjetovane utjecajem
drustvenih sila koje se u okviru ove paradigme jo$ nazivaju i diskursima. Naime,
postoje razlicite politicke, ekonomske, kulturne, 1 drustvene ideje koje odreduju nacin
na koji ¢emo gledati na svijet. Zbog izloZenosti razlicitim diskursima ili diskursnim
zajednicama, razli€iti ljudi na svijet gledaju na razli¢ite nacine. KonstruktivistiCka
paradigma vidi proces trazenja i pretrazivanja informacija kao proces u kojem
diskursi odreduju informacijske potrebe. I dok se kognitivna paradigma temelji na
psihologiji 1 fokusira na pojedinca, konstruktivisticka se usmjerava na drustvo,
politicke 1 ekonomske procese te propitkuje postojec¢e osobine korisnika (okruzenje u
kojem korisnik djeluje) te na temelju toga definira njegove informacijske potrebe
[16].

Ono Sto je takoder bitno za razmotriti pri izradi informacijskog sustava, a §to utjeCe
na informacijsko ponasanje prilikom traZzenja 1 pretrazivanja informacija su i
karakteristike korisnika. Dosadasnja istraZivanja pokazala su da su karakteristike
korisnika koje utjeCu na njegovo ponaSanje: dob i spol,obrazovanje, iskustvo te obuka
koju korisnik posjeduje u koriStenju informacijskog sustava i1 ostali situacijski
¢imbenici. U vezi obrazovanja, valja napomenuti da opseg 1 vrsta obrazovanja koje
korisnik ima mozZe utjecati na njegovo informacijsko ponasanje u odnosu na njegove
informacijske potrebe, na na¢in da pomogne korisniku da izrazi svoju potrebu.
Takoder, Borgman navodi kako ¢e 1 obrazovanje u razliitim poljima vjerojatno na
razli¢ite naCine utjecati na trazenje informacia. Obuka koju korisnik posjeduje u
koriStenju informacijskog sustava takoder je bitna stavka. Bolja obuka i vjeStine
koriStenja informacijskog sustava korisnikku ¢e pomo¢i u formiranju mentalnog
modela informacijskog sustava. Mentalni model pomazZe korisniku konceptualizirati
razliCite aktivnosti koje se obavljaju u sustavu 1 niz povezanih aktivnosti s
specificnom namjenom 1 specificnim rezultatima. U odsustvu mentalnog modela,
korisnik nije sposoban razumjeti vaznost razli¢itih naredbi pretraZivanja i1 postupaka,
pa stoga neCe moci vrednovati dobivene rezultate. Takoder, korisnici koji imaju
dobru obuku 1 vjeStine upotrijebit ¢e bolje strategije pretrazivanja. Ostali situacijski
¢imbenici uklju€uju cilj 1 svrhu istraZivanja (obavlja li korisnik formalno istraZivanje
ili pak obavlja istrazivanje iz osobne znatizelie) te stadiji istrazivanja [17]. Sto se tice
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stadija istrazivanja, Kuhlthau navodi kako korisnici na pocCetku istrazivanja teze Sirem
pretraZivanju, odnosno Zele bitt u mogucnosti razmotriti sve mogucnosti, dok u
kasnijim fazama istrazivanja teZe preciznijem pretraZzivanju kada se potreba za
informacijom suzila [18]. Ostali ¢imbenici koji utjeCu na informacijsku potrebu su
razina zurnosti kod korisnika i oblik informacije koji ¢e vjerojatno zadovoljiti
informacijsku potrebu 1/ili mogucnosti informacijskog izvora. Od ostalih radova
svakako treba spomeniti rad Fostera i Gibbonsa koji primjenjuju antropolosku
opservaciju korisnika kako bi proucili posao koji obavljaju zaposlenici fakulteta s
cillem izrade i dizajna institucionalnog repozitorija. Njihov rad se usmjerava na
analizu aktivnosti unutar radne domene [19]. Saracevi¢eva tipologija informacijskin
zahtjeva uglavnom se baziraju na analizi aktivnosti korisnika pri donosenju odluka
[20], dok je Marchionini proucavao analitiCke strategije pretraZivanja i pregledavanja
kako bi pronaSao nain izrade sustava koji pruza potporu objema strategijama.
Takoder, mnogo se radova kognitivne paradigme usmjerava na prouCavanje
kognitivnih izvora i prepreka na koje nailaze korisnici [21].

I dok istrazivanje i rad na jednoj od ovih dimenzija daje uvid u kompleksnost
informaciskog ponaSanja ljudi 1 pomaze pri izradi 1 dizajnu informacijskog sustava,
za dobivanje potpune slike kompleksnosti fenomena potreban je multidimenzionalni
pristup koji se temelji na proucavanju 1 analizi aktera, domena, aktivnosti 1 prepreka S
kojim se susre¢u korisnici informacijskog sustava. Ovaj multidimenzionali pristup
primjenjuje okvir pod nazivom Kognitivna analiza posla (Cognitive work analysis-
CWA). Opc¢enito, CWA je radno usmijeren (work-centered) konceptualni okvir koji su
znanstvenoj zajednici predstavili Vicente [22] i Rasmussen, Pejtersen i Goodstein
[23].- Svrha okvira je voditi analizu kognitivnog posla koja vodi do dobivanja
preporuka za izradu i dizajn sustava, a temelji se na pretpostavci izrade i dizajna
sustava koji moze ucinkovito poduprijeti korisnike u obavljanju njihovog posla. Ovo
pak zahtijeva dubinsko razumijevanje posla koji korisnici obavljaju i njihovog radnog
okruzenja. CWA je pristup ovisan o kontekstukoji se usmjerava na posao koji se
obavlia. U ovom okviru, pod kontekstom se podrazumijeva skup prepreka i
ograni¢enja koji oblikuju korisnikovo ponasanje. Ovaj pristup je za potrebe izrade i
dizajna informacijskog sustava, primjereniji od korisnicki usmjerenog pristupa iz dva
razloga. Prvi razlog je taj Sto problemi s informacijama nisu urodeni kao kognitivni
ili osobni atributi, ve¢ su nastali iz aktivnosti u koje je osoba ukljucena te je stoga
potrebno prouciti aktivnosti. Drugi razlog je taj Sto je interakcija Covjeka 1
infformacija iznimno kompleksan proces koji ukljuCuje kognitivne, drustvene,
organizacijske, politicke 1 psiholoSke aspekte te njegovo prouCavanje zahtijeva
kompleksan kontekstualni pristup. Pristup izrade i dizajna informacijskog sustava u
CWA okviru razlikuje se od uobicajenih pristupa. Naime, na temelju dobre prakse,
kreator sustava izraduje prototip koji se temelji na njegovim pretpostavkama o
potrebama potencijalnih korisnika (ove pretpostavke se mogu temeljiti na analizama
korisnickog ponasanja). Potom kreator sustava testira prototip te prilagodava i
mijenja prototip do verzije koja je spremna za implementaciju. CWA, s druge strane,
prvo analizira 1 vrednuje sustav koji se trenutno koristi te njegov kontekst koriStenja,
a potom razvija preporuke za izradu i dizajn sustava [24].
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5. Zakljucak

Razliciti pogledi na korisnicke informaciske potrebe se odrazavanju 1 rezultat su
razliCitih tradicyja 1 paradigmi unutar nase kulture. Pregledom tri razli¢ite paradigme-
fizicke, kognitivne 1 konstruktivisticke, zamjetno je kako svaka paradigma proizlazi
iz razli¢ite tradicije te korisnike, njihove informacijske potrebe 1 ponaSanje promatra
iz drugacie perspektive. Dok je fizicka paradigma usmjerena prvenstveno na sustav,
a informacijske potrebe smatra konkretnima, te prema tome moguéima za
identificirati, kognitivna i konstruktivisticka paradigma usmjerene su na korisnika.
Kognitivna paradigma tako promatra korisnika kao pojedinca i usmjerena je na
proucavanje ¢imbenika koji utjeCu na korisnikovu strukturu znanja. S druge strane,
konstruktivisticka paradigma promatra korisnika sa stajaliSta druStva 1 kulture,
odnosno smatra se da su informacijske potrebe pojedinca uvjetovane utjecajem
okruzenja u kojem korisnik djeluyje. Stoga mozemo =zakljuciti kako kreator
informacijskog sustava treba biti upoznat s nacinima na koje moze proucavati i
ispitati informacijske potrebe i ponasanje kako bi dobio saznanja na kojima ce
temeljiti izradu i dizajn sustava. Osim toga, kreator sustava u obzir treba uzeti i
karakteristike korisnika (dob 1 spol, obrazovanje, iskustvo i obuka u koriStenju
informacijskog sustava, ostale situacijski ¢imbenici) s obzirom na njihov moguéi
utjecaj na informacijske potrebe 1 ponasanje. Modeli izrade informacijskog sustava
preporuceni u literaturi sugeriraju kako informacijski sustav treba izradivati u skladu
s prirodom i potrebama informacijskog okruZzenja, odnosno konteksta, domenama
znanja te informacijskim potrebama i ponasanju korisnika. Takav informacijski
sustav ima zadatak osigurati semanticku kartu do individualnth domena znanja,
uklju¢ujuéi veze medu domenama, olakSati razumijevanje 1 razmjenu informacija
izmedu disciplina 1 diskursa te osigurati konceptualne informacije kako bi se
korisniku sustava olakSala analiza 1 percepcija informacijske potrebe, odabir pojmova
za pretrazivanje, termina za pretrazivanje te oblikovanje upita za pretraZivanje.
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