GE98-17GE0 N&SI



Management Casopis za teoriju i praksu menadZmenta 2012/64

Adi Katz
Odsek za industrijski inZenjering i menadzment
Tehnicki fakultet SCE, Izrael

Unapredivanje kompjuterski posredovane
komunikacije primenom kontekstualizacije
na dizajn e-mejla: studija slucaja

UDK: 005.53:[007:004.451.6 ; 005.94:004.9)
DOI: 10.7595/management.fon.2012.0021 (english version)

XllI Internacionalni Simpozijum SymOrg 2012, 05.- 09. Jun 2012, Zlatibor, Srbija

Tema ovog rada su prekidi u komunikaciji i nesporazumi u komunikaciji posredstvom kompjutera (CMC), kao
i nacini da se komunikacija popravi ili da se problemi sprece. U radu se opisuje studija slu¢aja CMC sprove-
dena u kompaniji Artigiani. Posmatrali smo komunikaciju i sproveli analizu sadrzaja e-mejl poruka, s poseb-
nom paznjom posvecenom razmeni poruka izmedu predstavnika servisa potrosaca (CSR) i njihovih
sagovornika. Pored teSkoca u upravljanju zadacima identifikovali smo prekide u komunikaciji koji su bili po-
sledica razlika u gledistima i nedostatka kontekstualnih informacija, uglavnom tehni¢ke osnove i profesional-
ne terminologije medu potroSacima. Ispitivali smo moguce nacine da se unapredi CMC i u skladu s tim
projektovali prototip e-mejl korisnickog interfejsa koji naglaSava komunikacionu strategiju pod nazivom kon-
tekstualizacija, kao glavnu komponentu u ostvarivanju efektivne komunikacije i podrsci efektivnom upravlja-
nju i kontroli organizacionih aktivnosti, posebno kad su u pitanju rukovanje porudzbinama, navodenje cene u
ponudi i pracenje nabavke i postavljanja proizvoda. Dizajneri sistema koji podrzavaju komunikaciju i saradnju
na daljinu mogu u ovom radu da nadu prakti¢ne ideje koje mogu da primene.

Kljuéne reéi: kompjuterski posredovana komunikacija (CMC), kompjuterski podrzana saradnja (CSCW), di-
zajn e-mejla, prekidi u komunikaciji, pogresna (iskrivljena) komunikacija, kontekstualizacija, medusobno raz-
umevanije.

1. Uvod

Kompjuterski podrzana saradnja (computer-supported cooperative work — CSCW) i kompjuterski posredo-
vana komunikacija (CMC) predstavljaju dve najznacajnije aktivnosti u organizacijama danas. Organizacije
moraju da ostvare ciljeve koje pojedinac ne moze da ostvari sam, a znanje koje prikupljaju pojedinci treba
da bude na raspolaganju celoj organizacionoj zajednici. Danas je, viSe nego ikada ranije, potrebno da rad-
nici razmenjuju znanja i da zajedno ucestvuju u aktivnostima za koje je potrebna podrska informacionih si-
stema. Komunikacija se u velikoj meri odvija u obliku kompjuterski posredovane saradnje, a
kompjuterizovane aplikacije nazvane grupver (groupware — sistemi grupne podrske koji obuhvataju zajed-
nicka okruzenja, table, elektronske grupne kalendare, sobe za Cetovanje i jo§ mnogo toga) olak$avaju ko-
munikaciju i pobolj$avaju koordinaciju. Ukupna uspesnost organizacija svakako zavisi od CMC, a onda
CMC treba da bude projektovana tako da se postigne visok nivo medusobnog razumevanja (u daljem tek-
stu MU) uz minimum prekida u komunikaciji.

lako je e-mejl najrasireniji nacin CMC na poslu, klijentski softver za e-mejl nije dovoljno dobro razvijen da bi
uspesno podrzao saradni¢ku osobinu organizacionih zadataka, $to predstavlja veoma ozbiljan problem lju-
dima koji su prepotereceni koli¢inom e-mejla (Bellotti i dr., 2005; Whittaker, 2005). Korisnici se nerviraju zbog
e-mejla zato $to imaju utisak da su zatrpani ogromnim brojem poruka. Izgleda da postojece strukture u okvi-
ru klijentske elektronske poste postaju neadekvatne, posebno u slu¢aju klijenata koji dobijaju veliki broj
elektronskih poruka. Nastaje potreba za novim pronalazenjem e-mejl klijenta tako $to bi se posta promeni-
la od sadasnjeg elektronskog oblika fizicke poste u alatku koja bi omogucila korisnicima da upravljaju svim
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svojim digitalnim komunikacijama. Nove vizualizacije informacija koje se nalaze u e-mejl ,sanduci¢u” pred-
stavljaju kljucni deo resenja (Rohall, 2001).

Problem prekida u komunikaciji

Problemi u komunikaciji potencijalno su prisutni u organizacionim procesima koji obuhvataju saradnju izme-
du zaposlenih razli¢itih zanimanja. Razlike u jeziku i znanju na kraju prerastaju u situaciju u kojoj se poje-
dinci udaljavaju jedni od drugih, a treba da komuniciraju kako bi zadatke obavili uspesno. Stoga bi
organizacioni proces mogao da se nade pred problemom pogreSne komunikacije, a to bi za posledicu mo-
glo da ima nizak ucinak i kona¢no neuspeh u poslu.

S jedne strane, saradnja izmedu zaposlenih koji pripadaju razli¢itim funkcionalnim oblastima jeste bitna u
organizaciji (Fischer, 1981). S druge strane, komunikacioni procesi u kojima ucestvuju pojedinci iz razliCitih
organizacionih oblasti, zanimanja i metodologija i imaju razli¢ita znanja namecu odredene zahteve i potre-
be u vezi sa formom poruka koje se razmenjuju izmedu tih pojedinaca (Sommerville i dr., 1996). IstraZiva-
nja su pokazala da je komunikacija efikasnija kada ljudi imaju viSe zajednickih tacaka i kada svi doprinosi
pojedinaca mogu da se povezu u potpunosti. Ipak, postizanje ovakve integracije predstavlja veci izazov ako
¢lanovi grupe poticu iz razliCitih realnosti u praksi, na primer, ako dolaze iz razli¢itih funkcionalnih oblasti. Za
sve situacije koje zahtevaju saopstavanje kontekstualnih informacija zajednicka je verovatnoca da ih nece
pravilno razumeti zato Sto govornik obraduje tu informaciju, ali sluSalac to ne ¢ini. Ovakve situacije su Ce-
$¢e u timskom radu posredstvom kompjutera nego u timovima &iji su ¢lanovi kontaktiraju licno medu sobom
(Cramton, 2001).

Kontekstualizacija

Teorije komunikacije koje danas preovladuju pretpostavljau da se prekidi u komunikaciji mogu umanijiti kon-
tekstualizacijom, to jest, putem jednog prilagodljivog ponasanja u komunikaciji koje osnovnoj poruci doda-
je eksplicitnu kontekstualnu informaciju i tako obezbeduje valjanu komunikaciju. U¢esnici u komunikaciji
kontestualizuju da bi premostili teSko¢e u komunikaciji koje nastaju zbog razlika u gledistima (uglu posma-
tranja). Smatra se da je nedostatak kontekstualizacije jedan od naj¢escih problema u komunikaciji izmedu
zaposlenih koji su udaljeni jedni od drugih (Cramton, 2001; Hinds & Bailey, 2003). Odluka da se vrsi kon-
tekstualizacija podrazumeva i kompromis izmedu koristi od bolje komunikacije i troSkova u smislu kognitiv-
nih resursa koje ona podrazumeva. Kognitivni napor koji je potrebno uloziti u kontekstualizaciju posebno je
tezak za autora e-mejla u CMC, zato $to je transfer informacija, posebno slozenih informacija, manje efika-
san u odnosu na transfer u slu€aju bogatijih medija (Kraut i dr., 2002). lako stepen konteksta koji je potre-
ban u jednoj e-mejl poruci zavisi od primaoca, ipak je posiljalac (autor) taj koji ¢e odrediti kontekst koji
poruka daje, a isto tako i njegovu dubinu. Stoga je prilagodljivo ponaSanje u kontekstualizaciji u oblasti dis-
krecionog prava posiljaoca. Posiljalac koji oseti da postoji problem u komunikaciji motivisan je da kontek-
stualizuje da bi ga druga strana dobro razumela.

IstraZivanja pokazuju da uticaj kontekstualizacije na MU i na ucinak zavisi od toga da li u¢esnici u komuni-
kaciji imaju zajednicke ili razliCite taCke gledista: kontekstualizacija poboljSava MU i u€inak u slu¢ajevima ka-
da se taCke gledista razlikuju, ali ne pove¢ava MU i Cak smanjuje ucinak u situacijama kada su tacke gledista
zajedniCke. Drugim rec¢ima, kontekstualizacija je efektivna samo kada je potrebna, a kontraproduktivna ka-
da nije potrebna (Katz & Te’eni, 2007). Ipak, posiljaoci poruka nisu uvek i dobri komunikatori i nisu uvek
svesni razlika u gledistima izmedu njih i njihovih sagovornika, tako da se moze desiti da koriste kontekstu-
alizaciju na neodgovarajuci nacin.

Da bi se kontekstualizacija vrSila na odgovarajuéi nacin, govornik mora da ispolji i dodadno ponasanje u ko-
munikaciji, da zauzme perspektivu (taCku gledista, prim.prev.), Sto se metaforcki opisuje kao stavljanje u po-
loZaj primaoca poruke. U situacijama orijentisanim na zadatak, sposobnost pojedinca da se orijentiSe na
perspektivu druge osobe omoguc¢ava mu da asimiluje i integriSe informaciju u okviru gledista te druge osos-
be, a to vodi boljem medusobnom razumevanju (Tan, 1992). Zauzimanje perspektive predstavlja kognitiv-
nu vestinu koja se razlikuje od jedne do druge osobe i zahteva da se ucini kognitivni napor (Dickey i dr.,
2007). Pored toga, kad komuniciraju s nekim, ljudi se radije oslanjaju na svoju sopstvenu tacku gledista za-
to Sto to zahteva maniji kognitivni napor (Horton & Keysar, 1996; Keysar i dr., 2000) ili precenjuju stepen do
koga se taCka gladista druge ososbe poklapa sa njihovom (Krauss & Fussell, 1991). Podaci pokazuju da
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kognitivni ,teret” ima negativan uticaj, posto ne dozvoljava odgovarajucu kontrolu i prilagodavanje i vodi pri-
licno standardnim porukama koje nisu prilagodene perspektivi primaoca poruke (RoBnagel, 2000; Horton
& Keysar, 1996).

U slucajevima potroSackog servisa, predstavnik sluzbe za usluge potrosacima (CSR) moze da koristi fiksne,
unapred odredene poruke kojima predstavlja genericku sliku korporacije onima koji su van organizacije
(Adria & Chowdhury, 2004). U tom slucaju, ljudima sa strane je teSko da postignu zajedni¢ko razumevanje
konteksta, a to je od vitalnog znacaja za efikasnost komunikacije (Dickey i dr., 2007). Pored toga, potroSa-
¢i nekada ne mogu da se stave u polozaj tog predstavnika zato $to on govori o ne€emu o ¢emu potroSaci
nemaju saznanja. U takvim slu€ajevima sastanci se mogu prekinuti ili zavrSiti, a da se reSenja ne nadu.

Kontekstualizacija u e-mejl komunikaciji

U prethodnom radu posmatrali smo CMC u kome se naglaSava potreba za novim projektovanjem e-mejla i
fokusirali smo se na kontekstualizaciju kao centralni element kojim se unapreduje efektivna komunikacija.
Koncentrisacemo se na dve prisutne osobine iz prethodnog rada, na ugradene linkove i na vizualizaciju isto-
rije poruka i pridodatih dodatnih svojstava (koje uvodimo u poglavlju o dizajnu).

Kontekstualizacija pomo¢u ugradenih linkova

Organizacija znanja bavi se pitanjima o tome na koji nacin se moze najbolje skladistiti znanje tako da bude
dostupno kad je potrebno. Korisnici treba da imaju na raspolaganju pravo znanje u pravo vreme i moraju
da znaju da im odgovarajuce znanje stoji na raspolaganju za svaki zadatak. Ideja da se znanje veze za ak-
tivnost nastala je iz €injenice da radnici nemaju vremena da aktivno tragaju za organizacionim znanjem i da
bi stoga bilo daleko efektivnije da znanje pronade njih (Schwartz & Te’eni, 2000).

kMail, znanjem obogaceni e-mejl dizajniran da poboljSa saradnju, predstavlja znacajnu alatku koja efikasno
vezuje organizaciono pamcenje (OM) za organizacionu akciju koriste¢i pritom kontekstualizaciju (Schwartz
& Te’eni, 2000). kMail predstavlja OM na bazi URL koje omogucava da se znanje vezuje za komunikaciju ko-
ja je u toku i da se postigne efikasna komunikacija pomaganjem korisnicima da se na odgovarajuci nacin
prilagode komunikaciji procenjujuci razlike u tackama gledista.

Kontekstualizacija pomoc¢u toka poruka (konverzacionih stabala)

Zadaci koji zahtevaju saradnju nisu odvojeni, ve¢ se ponavljaju. Kako se zadatak odvija, korisnici moraju da
kombinuju informacije koje se odnose na zadatak u porukama koje primaju sa informacijama zna¢ajnim za
zadatak koje ve¢ imaju. Prethodne poruke jesu znacajne zato Sto sadrze kontekst koiji je od kriti€nog znaca-
ja za tumacenje nove poruke (Whittaker, 2005). Poruke ne treba posmatrati kao izdvojene i nezavisne infor-
macije ve¢ kao elemente toka konverzacije. E-mejl konverzacija, poznata i kao tok (thread), uglavnom se
definiSe kao stablo medusobno povezanih poruka koje nastaju na osnovu datog odgovora (Venolia & Neus-
taedter, 2003). Ovu medupovezanost e-mejlova konvencionalni korisnici e-mejla ne koriste u celosti. Tokovi
konverzacije u e-mejlu omogucavaju korisniku da sagleda Siri kontekst poruke koju Cita, podsec¢a ga da je
konverzacija u toku, belezedi stanje razgovora i automatski ureduju¢i medusobno povezane poruke (Kerr,
2003). Puna vizualizacija toka poruka jasno prikazuje poruku zajedno sa prethodnim povezanim porukama
i time pruza bolji kontekst za razumevanje znacenja upravo pristigle poruke. Stoga povezivanje poruka sma-
tramo jednim oblikom kontekstualizacije, posto ono dodaje slojeve informacija o ranijem toku komunikacije.

Povezivanje koristi i primaocu i autoru poruke. Sto se primaoca ti¢e, kontekstualna informacija smanjuje ve-
rovatno¢u da se smisao poruke pogresno shvati. Za oba ucesnika, kontekstualizacija pomocu vizualizacije
toka smanjuje kognitivne zahteve u pogledu pamcenja tako Sto eliminiSe potrebu da se ucesnik seti tema
o kojima je bilo redi i drugih elemenata konverzacije. Sto se autora poruke ti¢e, povezivanje sluzi kao refe-
renca o zajednickim stavovima postignutim u konverzaciji do sadasnjeg trenutka i omoguéava mu da uste-
di trud prilikom sastavljanja nove poruke. Autor poruke pretpostavlja da primalac ve¢ zna ili ima pristup
prethodnim informacijama i stoga ne mora da kontekstualizuje, ve¢ Salje samo osnovnu poruku i skre¢e
primaocu paznju na relevantni kontekst onda kada je to potrebno. Time struktura komunikacije dobija na
ekonomicnosti, razmenjuje se manji broj poruka i te poruke mogu da budu krace, posto je vecina potreb-
nih informacija ve¢ prisutna u toku.
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U literaturi se mogu naci inovativne ideje koje prevazilaze ograni¢eno ¢uvanje konteksta putem toka poru-
ka a koje se u velikoj meri koriste u programima e-mejla. Primeri su: napredni prototip e-mejla sa slozenim
razgranatim stablom za odgovore (Venolia & Neustaedter, 2003), integrisani e-mejl klijent sa vizualnim sepa-
ratorima na Inbox listi koji koristi ,pivote“ i tokove (Kerr, 2003; Kerr & Wilcox, 2004) i kombinacija modela na
bazi stabla i modela vremenskog toka kojim se omogucava efikasno prac¢enje konverzacija (Rohall i dr., 2001).

2. Artigiani kao studija slu¢aja o teSkoéama u CMC

Ovo je studija o dizajniranju efektivne CMC kojom se pospeSuje valjana komunikacija. Nasi ciljevi su bili da
prvo ocenimo procese komunikacije izmedu CSR i njihovih poslovnih klijenata pri ¢emu smo posebnu pa-
znju posvetili prekidima u komunikaciji da bismo nasli tipove kontekstualnih informacija uz Ciju pomo¢ bi-
smo resili problem prekida u komunikaciji i pogresno razumevanje, a onda da nademo moguce nacine da
pospesimo efektivnu CMC i da konacno primenimo nase ideje u dizajniranju jednog prototipa e-mejla. Istra-
zivali smo procese komunikacije u jednoj izraelskoj kompaniji, Artigiani, u obliku studije slu¢aja organizacije
u kojoj se razmenjuje ogroman broj e-mejl poruka. Artigiani je firma specijalizovana za dizajn i proizvodnju
metalnog asesoara za domacinstvo (metalnih okova ili dodataka kao Sto su kvake, kuke i vesalice).

Koraci u studiji slu¢aja

Da bismo ocenili postojecu komunikaciju u firmi Artigiani sproveli smo sledeée aktivnosti tokom perioda od
otprilike dva meseca: posmatranje, razgovore jedan-na-jedan i prikupljanje i analizu teksta 60 e-mejl poruka.

Stoga smo napravili jednu grubu podelu na dve svrhe kontekstualizacije:

* Upravljanje zadacima: Kontekstualizacija u cilju poboljSanja sposobnosti zaposlenog da efeikasno upra-
vlja svojim organizacionim aktivnostima i zadacima i da pobolj$a odlucivanje u tom smislu.

» Komunikacija: kontekstualizacija u cilju poboljSanja CMC, t.j., postizanja viSeg nivoa MU i svodenja preki-
da u komunikaciji na minimum.

Zakljucci

Prvi sastanak izmedu predstavnika sluzbe za odnose sa potroSac¢ima (CSR) i potroSaca je li¢ni kontakt; da-
ljia komunikacija se obi¢no odvija putem e-mejla. lako su CSR u kontaktu s potrosacima i poslovnimm kli-
jentima putem telefona i li¢nih kontakata, postoji jo§ mnogo posla u razmeni e-mejl poruka. E-mejl je veoma
dobar kanal komunikacije u sprovodenju razli¢itih organizacionih aktivnosti (na primer, pregovaranje sa do-
bavlja¢ima, porucivanje proizvoda, ponuda, planiranje nabavki i postavljanje proizvoda, itd.), posebno za-
to Sto se tako dokumentuju i Cuvaju pisani dokazi. Nas je interesovala razmena poruka izmedu CSR i
potro$aca, ali i izmedu njih i drugih stru¢njaka kao Sto su stolari, izvodaci radova, arhitekte, stru¢njaci za unu-
trasnji dizajn i dobavljaci). Za profitabilnost firmi u velikoj meri je zna€ajno zadrzati postojece potroSace i pri-
vuci nove; sluzba za odnose s potroSacima predstavlja vazan deo svake poslovne organizacije. PotroSaci
su zadovoljni kada dobiju uslugu li€no i brzo. Verovatno¢a da ¢e firma izgubiti svoje potroSace zbog njiho-
vih losih iskustava sa CSR predstavljala je samo dodatni podsticaj da komunikacija izmedu njih bude do-
bra. lako su odnosi sa potroSac¢ima vazni, ova studija se nije bavila razvijanjem i usavrSavanjem vestina
efektivnog pruzanja usluge potroSacima; njen cilj je dizajniranje efektivne CMC kojom ¢&e se unaprediti do-
bra komunikacija izmedu CSR i njihovih poslovnih klijenata.

Sada ¢emo ukratko opisati teSko¢e u upravljanju zadacima i komunikaciji u firmi Artigiani.
Teskoce CSR u upravljanju zadacima

CSR u firmi Artigiani provode mnogo vremena u upravljanju tekuc¢im zadacima. Ucestvuju u velikom broju
paralelnih aktivnosti koje se tiCu odnosa sa potroSacima i sprovode naloge kao Sto su upravljanje i doku-
mentovanje datoteke o potrosacima, odgovaranje na telefonske pozive, kontrolisanje porudzbina, pregova-
ranje sa dobavlja¢ima, ponuda, planiranje nabavke i montiranje proizvoda i tome slicno. CSR su pod velikim
pritiskom da Sto pre odgovore na e-mejl, i njihov posao u upravljanju svim ovim zadacima je stresan, posto
primaju ogroman broj poruka. Oni sve vreme odlucuju o prioritetnim aktivnostima, a pored toga moze da
im se dogodi da izgube vazne dokumente onda kad su im potrebni (na primer, prethodna razmena poruka
i dokumenti koje Zele da priklju¢e porukama koje oni Salju). Od njih se o¢ekuje da upravljaju aktivnostima
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koje su u toku u datom trenutku, a treba i da se bave brojnim planovima i da imaju podsetnike. Prose¢no
vreme da se odgovori na porudzbinu iznosi u proseku trideset dana, a u tom vremenu komunikacija koja
se tiCe porudzbine ili klijenta nije stalna. Ipak, CSR mora u vrlo kratkom vremenu da poveze detalje, doga-
daje, datoteke i poruke koje se njih ti€u. Zbog toga je zadatak upravljanja porudzbinama i odnosa sa klijen-
tima i potroSacima kognitivho zahtevan.

Za potrebe pra¢enja i upravljanja porudzbinama informacija se klasira fizicki, u kancelarijske omote. Ovaj pro-
ces klasifikovanja i odlaganja nije pogodan, mucan je i zahteva mnogo vremena i doslednosti u radu. Stoga
zaposleni teze da zanemare ovu aktivnost i tako informacija moze da se izgubi. Pored toga Sto stavljaju infor-
macije u fizitke omote, CSR stalno ureduju datoteku u njihovim metaforiCkim desktop omotima, folderima na
svojim kompjuterima i u svojim e-mejl folderima. Pamcenje lokacije potrebne informacije je kognitivno zahtev-
no za dugoro¢no paméenije, a neprekidna potraga za informacijom je mucan i dugotrajan posao. Jasno je da
CSR u firmi Artigiani imaju problema da efikasno upravljaju i koriste razliCite vrste znanja i tako se vrednost in-
formacije gubi. CSR nemaju jasan pregled svih strana obuhvacenih razgovorom niti mogu lako da pristupe raz-
meni sadrzaja u konverzaciji koju vodi svaki ¢lan. Jasno je da teSkoce da se pravovremeno dode do informacije
utiCu na kvalitet rada, posebno na kvalitet pruzanja usluge potroSacima. Posto je e-mejl komunikacija po pri-
rodi asinhrona i ne ide redom, teSko je pratiti porudzbine i rukovati njima na efektivan nacin.

E-mejl sistem koji podrzava lak pristup elementima kontekstualne informacije koji se odnose na tekuce za-
datke moze da bude od velike pomoci u upravljanju ogromnim brojem dolaznih poruka i aktivnosti.

TeSkoce u komunikaciji

Posmatranja, intervjui i analiza teksta e-mejl poruka otkrili su da su glavne aktivnosti CSR rukovanje porudz-
binama u odnosu na potrosace i na dobavljaCe, proveravanje zaliha, ponuda cene i reSavanje tehnickih pi-
tanja. Otkrili smo da velika vecina nesporazuma u komunikaciji nastaje u komunikaciji izmedu CSR i
potroSaca, a da su glavni izvor prekida u komunikaciji razlike u tackama gledista izmedu CSR i potroSaca
koje nastaju posebno zbog nepoznavanja tehnickih osnova i terminologije od strane potroSaca. Dok je ko-
munikacija izmedu CSR i strucnih lica kao Sto su dizajneri i stolari ekonomi¢na, CSR moraju da ukljuce ve-
liki broj kontekstualnih informacija u poruku kada komuniciraju sa potroSacima. CSR ¢esto moraju da
komuniciraju sa potrosacima telefonski kada se radi o slu¢ajevima gde ucesnici u komunikaciji ne mogu da
prevazidu prekide koji nastaju u razmeni e-mejlova. U nekim sluc¢ajevima su prekidi u kominikaciji bili toliko
ozbiljni da su ugrozili moguénost efikasne obrade porudzbine pa je potroSac otkazao ceo dogovor. Takvi slu-
Cajevi nesumnijivo Stete profitabilnosti organizacije.

Analiza teksta e-mejl poruka pokazala je da u komunikaciji sa klijentima CSR pribegavaju koriS¢enju ego-
centri¢nih i standardnih izraza. Imaju¢i u vidu da kontekstualizacija zahteva kognitivni napor i vreme, tvrdi-
mo da navedeni preveliki kognitivni teret koji CSR nose utiCe na to da nemaju mnogo zelje da
kontekstualizuju poruke.

3. Dizajn

U ovom poglavlju predstavljamo na$ prototip e-mejl korisni¢kog interfejsa koji smo predlozili nakon $to smo
pregledali ogroman broj radova koji su se namnozili tokom 3 decenije u literaturi na temu e-mejla. U istra-
zivanju smo izdvajili tri perspektive koje treba istovremeno da se sklope da bi podrzale aktivnosti u dizajni-
ranju buduéeg e-mejl klijenta: individualnu, komunikacijsku i drustveno-orgatokacionu (Ducheneaut & Watts,
2005). Na ove perspektive vraticemo se kada budemo opisivali osobine naseg e-mejla.
Kontekstualizacija mora da se oslanja na organizaciono znanje zbog dve komponente: 1) Znanje koje ¢e
obezbediti dodatne slojeve konteksta oko aktivnosti i 2) Znanje pomocu kojeg ¢e se identifikovati uslovi u
kojima treba kontekstualizovati poruke (Schwartz & Te’eni, 2000). U skladu s tim, na$ dizajn e-mejla u gru-
bim crtama razlikuje dva cilja kontektualizovanja: podrska upravljanju zadacima i pospesivanje efektivne
komunikacije:
* Upravljanje zadacima: Kontekstualizacija u cilju poveéanja sposobnosti korisnika da efektivno upravlja
svojim organizacionim aktivnostima i zadacima.
Bavili smo se pitanjima dizajna kao Sto su kako da na najbolji nacin primenimo ideju da povezemo zna-
nje sa aktivnoS¢u; drugim re€ima, kako najbolje da organizujemo i prikazemo znanje tako da korisnici
mogu lako da dodu do pravog znanja u pravo vreme u svakom zadatku. Ovaj cilj je veoma blizak indivi-
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dualnom nivou koji opisuju Ducheneaut & Watts (2005), a koji se u e-mejlu javlja kao metafora ,kartote-
ke“ u kojoj e-mejl dizajn proSiruje ljudske sposobnosti da obraduju informacije.

* Efektivna komunikacija: Kontekstualizacija u cilju postizanja visokog nivoa medusobnog razumevanja i
svodenja prekida u komunikaciji na najmanju meru.

U vezi sa kontekstualizacijom zeleli smo da odgovorimo na dva pitanja:

» Kada? Dizajnirali smo jedan prototip e-mejla koji ¢e pomo¢i korisnicima da identifikuju uslove u kojima je
kontekstualizacija neophodna i podstadi ih da tako i urade.

+ Sta? Dizajnirali smo jedan prototip e-mejla koji ée pomoéi posiljaocima da odrede koja vrsta informacije
je potrebna da bi primaoci razumeli poruku. MetaforiCki govore¢i, poSiljaoci moraju da znaju kako da la-
ko naprave kontekstualni most preko kognitivnog rastojanja izmedu njih samih i primalaca.

Predstavljamo dva ekrana (slike 1 i 2) koji prikazuju glavna svojstva koja su dizajnirana da omoguce efek-
tivno upravljanje zadacima i efektivnu komunikaciju. Da bi bilo preglednije, razdvojili smo ova dva razli€ita
cilja, ali je vazno napomenuti da neka svojstva podrzavaju oba.

Upravljanje zadacima: znanje koje obezbeduje dodatne slojeve konteksta oko aktivnosti

Slika 1 predstavlja ekran iz naseg e-mejl prototipa koji prikazuje dolaznu poruku koju Salje potroSa¢. Ekran
je podeljen na Cetiri polja: 1) dolazne poruke (inbox lista); 2) sadrzaj poruka; 3) OM vezan za poruku; 4) pre-
gled toka poruka. Kada se odabere poruka na inbox listi (polje1), razliCitie kontekstualne informacije iz ove
poruke pojavljuju se na preostala tri polja.

Dolazna poruka (inbox lista)

Polje dolazne poruke podsec¢a na sadasnje e-mejl programe. Poruke su razdvojene u skladu sa datumom
prispeca i prikazane su osnovne informacije za svaku poruku (vreme prispeca, posiljalac i tema).

Pored poruka mogu da se pojave tri ikonice: ikonica koja ukazuje na tok poruka kod poruka koje pripada-
ju odredenom toku poruka, ikonica koja ukazuje na prilog (atatment) i ikonica sa zastavicom koja ukazuje
na hitnost. Ova poslednja zadovoljava zahteve za efektivno upravljanje tekuéim zadacima i odredivanje pri-
oriteta zadataka. Sistem analizira sadrzaj dolaznih poruka i zastavicom obelezava poruke koje su najhitni-
je, posto identifikuje izraze za hitnost i pravopisne znake (na primer, ,kriti¢cno®, ,hitno®, ,ASAP* (Sto je
moguce pre), ,brzo“ i sl.) ili posto identifikuje sadrzaj kome se daje visok prioritet (na primer, aktivnosti kao
Sto su porudzbine). Zastavice i prioriteti predstavljaju komponente dizajna komunikacijskog nivoa u okviru
koji su dali Ducheneaut & Watts (2005).

Organizaciona memorija (OM) za povezivanje slojeva konteksta sa aktivno$c¢u

Nas prototip je pozajmio svoje glavno svojstvo od kMejla, a to je stvaranje OM prizora. Ideja da se OM pove-
ze sa e-mejl porukama podsec¢a na komponentu dizajna ,kontekstualni podaci“ koja se odnosi na drustve-
no-organizacioni nivo u okviru koji su dali Ducheneaut & Watts (2005). Razradili smo ideju Schwartz & Te’eni
(2000) da se OM prikazi vezu za odlazne poruke, ali smo predloZili isto i za dolazne poruke. Na primer, na sli-
ci 1 analizira se jedna dolazna poruka koju Salje potroSac i reCi ,proizvod broj 126“ povezane su sa jedini-
com memorije koja pokazuje sliku kvake za vrata i stoga se hiperlinkom upucuje na prizor OM. U primeni ideje
da se znanje veze za aktivnost, ovaj dodatak pomaze CSR da upravljaju velikim brojem tekuc¢ih zadataka ko-
ji stizu u dolaznim porukama. lako smo napravili razliku izmedu efektivnog upravljanja zadacima i efektivne
komunikacije, OM podrzava i jednu i drugu aktivnost. Pored toga Sto pomaze CSR da bolje upravljaju svo-
jim zadacima, verovatno¢a za medusobno razumevanj raste zbog &injenice da su dolazne poruke povezane
hiperlinkovima sa relevantnim informacijama koje su CSR potrebne da bi razumeli njihov smisao.

Tokovi poruka

Pregledi tokova povezuju se sa komunikacijskim nivoom u okviru koji su dali Ducheneaut & Watts (2005). U
nastavku rada dizajnirali smo graficki prikaz tokova poruka da bismo naglasili sve strane koje ucestvuju u
konverzaciji i da bismo dobili lak pristup razmeni sadrzaja i konverzaciji svakog ¢lana. RazliCite grupe struc¢-
njaka (CSR, stolare, izvodace radova, arhitekte, struCnjake za unutrasnju dekoraciju, dobavljace i potroSa-
Ce) obelezili smo razli¢itim bojama. Da bi pracenje konverzacija bilo dobro, naSe tokove smo postavili na
raspored, po ugledu na rad Rohall i dr. (2001). Na slici 1, u 4. polju, za svaku poruku u toku uneli smo dug-
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me pomocu koga se pristupa profilu poSiljaoca da bi se dobile dodatne informacije o njemu. Ovim se kori-
snik podsti¢e da se unese u tacku gledista ugovora pre nego Sto odgovori ili donese relevantne odluke. U
dizajniranju tokova za poruke, sa liste klju¢nih osobina preuzeli smo karakteristike koje su najrelevantnije i
najkorisnije za efektivno upravljanje CMC i organizacionim aktivnostima u firmi Artigiani: hronoloski red, od-
nose, kompaktnost i naglasavanje atributa (Kerr, 2003).

U preliminarnoj fazi analize teksta naucili smo kako da izlozimo vazne atribute koji su posebno korisni kad
treba brzo naci posebne poruke ili oceniti stanje toka. Korisnici mogu efektivno da lociraju sve poruke koje
je poslala neka odredena osoba, koje su poslate u odredenom vremenskom periodu (dan, nedelja, mesec)
ili se vezuju za neki pokazatelj (posebne faze kao Sto su porucivanje, proizvodnja i nabavka). Organizova-
nje informacija putem kategorizacije glavnih pokazatelja brige o potroSac¢ima u firmi Artigiani predstavlja
znacajno svojstvo kojim se moze smanijiti kognitivna slozenost koju CSR oseca. Razli¢itim bojama obelezi-
li smo posebne grupe i razdvoijili odredene poruke, kontakte i pokazatelje tako da se mogu identifikovati sa
lako¢om. Kori§¢enjem identi¢nih boja za grupisanje elemenata smanjeno je kognitivno optereéenje. Istica-
njem atributa bojenjem €vorova i postavljanjem tokova poruka na raspored nestaje potreba da se klikne na
poruku u toku da bi se videlo ko je komunicirao, kada i u kojoj fazi.
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Slika 1: Kontekstualizacija sa ugradenim linkovima i pregledom tokova
Efektivna komunikacija: znanje kojim se odreduje kada i kako kontekstualizovati

Kao $to je vec re€eno, kontekstualizacija je efektivna samo kada je neophodna, a kontraproduktivna je kad
za njom nema potrebe. Takode smo svesni Cinjenice da posiljaoci poruka nisu uvek uspesni ucesnici u ko-
munikaciji i da nisu uvek svesni da se njihova tacka gledista razlikuje od tacke gledista primalaca njihovih po-
ruka. Stoga nas prototip sadrzi dva glavna elementa kojima se obezbeduje odgovarajuéa kontekstualizacija.

Organizaciona memorija (OM) u efektivhoj komunikaciji

Kad god CSR sastavi poruku, sistem ¢e povuci sve relevantne informacije iz OM i ponuditi hipertekst linko-
ve prema OM tako da CSR moze da proveri ili promeni Sta zeli pre nego Sto poSalje poruku. Na strani pri-
maoca, poruka ¢e sti¢i sa hiperlinkovima prema relevantnim OM prizorima. Kao i kod kMejla, znanje o
posiljaocima i primaocima se koristi da se nade podudarnost njihovih profila i odredi njihova udaljenost.
Kada proracuni o udaljenosti izmedu posiljaoca i primaoca nadu sli¢ne profile, medusobno razumevanje se
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moze postici relativno ekonomiénom razmenom poruka, sa nekoliko ugradenih linkova ako ih ima. Ugrade-
ni linkovi prema OM ne samo da podsti¢u kontekstualizaciju kada je to potrebno, ve¢ i pomazu korisnicima
da kontekstualizuju ono Sto je potrebno.

Karte profila

LProfili mogu da daju detaljne informacije o svakom pojedincu sa kojim se korisnik e-mejla dopisuje, da po-
mognu da bolje shvatimo s kim imamo posla (Tyler & Tang, 2003). Karte profila primenili smo da bismo rastoja-
nje izmedu sagovornika sveli na najmanju meru. Primer je prikazan na slici 2. Korisnici mogu da kreiraju
kontekstualne informacije o ugovorima i da ih onda koriste kao znacajne reference kako bi razvejali nejasnoce
u vezi sa svojim stanovistem kada se njima Salju poruke. Za razliku od ugradenih linkova koji se sistemski gene-
riSu i stoga se formiraju automatski, profili omogucavaju korisniku da aktivno trazi relevantne informacije o ugo-
vorima i da onda svesno odIluci o tome kome ¢e Sta kontekstualizovati. Pored osnovnih informacija o potrosacu,
karte profila sadrze i ,kategorije interesovanja“ potroSaca. CSR moze efektivno da koristi ove informacije kao po-
laziSte za jednostavnu i efikasnu komunikaciju i dobija moguénost da ponudi uslugu koja odgovara tom poseb-
nom potro$acu; na primer, moze da odredi koiji stil dizajna potroSac najvise voli i da mu ponudi komplementarne
proizvode. Karta profila takode sadrzi priloge (atamente) datoteka koje su prikupljene za ovaj kontakt.

Prelaz od prizora do prizora koji predstavljaju razliCite slojeve konteksta

Korisnici mogu brzo da predu sa jednog na drugi sloj konteksta rukovanjem odredenim svojstvima prikaza.
Kao $to je pokazano na slici 2, korisnik moze da bura izmedu grafickog i tekstualnog prikaza informacija,
da prebaci odluke o detaljima sa dnevnog na godi$nji prikaz, preko nedeljnog i mesecnog prikaza, i tako-
de moze da postavi poseban vremenski opseg. Korisnik moze da trazi da vidi veéi broj ,dubinskih® prezen-
tacija i da time pristupi dokumentima koji pripadaju razliitim odrednicama (na primer, u vezi sa
porudzbinom, CSR moze da vidi sve saCuvane dokumente: ponude cene, porudzbine, odobrenja menadze-
ra, proizvodniju, itd.). Razvrstavanje dokumenata po temama koje se izvode iz kriti¢nih organizacionih aktiv-
nosti (odrednica) saglasno je sa pojmom ,tematskih komponenata“ koje povezuju komunikacijski i
drustveno-organizacioni nivo (Ducheneaut & Bellotti, 2003; Ducheneaut & Watts, 2005). | sa ,,Sistemima to-
ka rada“ koji odgovaraju organizacionim zadacima koji imaju predvidivu strukturu (Whittacker, 2005). Kori-
snici mogu da prelaze iz jednog prizora koji pokazuje tokove e-mejl konverzacije, posebne poruke i e-meij
priloge u drugi. Na slici 2 jedan CSR je odlucio da prikaze sve poruke koje je razmenio sa potroSacem kao
tok, naglaSene odrednicama kojima pripadaju.
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Trudili smo se da §to bolje shvatimo razli¢ite kontekste relevantne za komunikaciju i upravljanje zadacima da bismo mo-
gli da dizajniramo jedan efikasan e-mejl prototip. Nasi prvi ciljevi bili su da ocenimo procese komunikacije izmedu CSR i
njihovih poslovnih klijenata i da nademo vrste kontekstualnih informacija pomocu kojih bismo mogli da nademo resenje
za prekide i nesporazume u komunikaciji. Nakon toga smo istrazili moguée nacine da pospesimo efektivnu CMC i konac-
no primenili nase ideje u dizajniranju jednog e-mejl prototipa. Posto Zelimo da dobijemo pocetnu povratnu informaciju od
potencijalnih korisnika pre nego $to utvrdimo radni prototip, na$ prototip je u poc€etnoj fazi i stoga jo$ uvek nije funkcio-
nalan. Dodatno ograni¢enje za na$ prototip koje proizilazi iz ovog prvog jeste da nismo primenili algoritam za kreiranje to-
kova (kao Sto je algoritam koji postoji u Netscape Malil; Fischer & Moody, 2001; Kerr, 2003) ili analiziranje poruka u cilju
stvaranja ugradenih linkova (Schwartz & Te’eni, 2000).

Predstavili smo prototip potencijalnim korisnicima i dobili veoma pozitivne povratne informacije. CSR tvrde da je e-mejl naj-
znacajniji element u njihovom svakodnevnom radu i posebno ih je interesovalo kako se vizualno predstavljaju konverza-
cije i kako se ugradeni linkovi usmeravaju prema OM. Odusevljeni su $to ¢e modéi da rade brze i ugodnije a privukao ih je
i atraktivni dizajn.

Nase ideje se ne ograni¢avaju samo na sistem pruzanja usluge potro$ac¢ima, ve¢ se mogu primeniti na zadatke i razme-
nu e-mejlova drugih organizacionih uloga i oblasti, kao §to su kupovina ili proizvodnja. Na$ prototip e-mejla usmeren je
na razvijanje novog oblika e-mejla koji se izvodi iz ogromnog broja radova koji su se tokom 30 godina nakupili u literatu-
ri 0 e-mejlu (Ducheneaut & Watts, 2005). Svojstva ovog prototipa koja smo primenili, kao $to su profili, prikaz tokova po-
ruka i ugradenih linkova prema OM povezuju komponente tri nivoa na kojima e-mejl funkcioniSe: individualni,
komunikacijski i druStveno-organizacioni. Verujemo da ¢e pristup pristup na viSe nivoa podrzavati veliki broj organizacio-
nih zadataka koji se obavljaju uz primenu e-mejla.
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