SISU
PUBLIKATION 96:20

RAPPORT — OKTOBER 1996

Metoder

for att hitta
anvandbarhetsproblem
hos datorsystem

Per Fossum

SVENSKA INSTITUTET FOR SYSTEMUTVECKLING

[e~1e=1 1 |—

| SISU |



Forord

Rapporten ér ett delresultat av det storre SISU-projektet Anvindbar IT, vars syfte ér att
minska den klyfta som finns mellan MDI-forskning (Ménniska-Dator-Interaktion) och
tillimpningen av dess resultat i Sverige. Inom projektets ram har en enkatundersékning
genomforts for att fa en bild av hur foretagen i Sverige arbetar med anvindbarhetsfrigor

och hur de ser pa MDI-forskning. Enkiten besvarades av drygt 100 mjukvaruutvecklare
pa 37 foretag.

Resultatet fran undersokningen (Katzeff & Svard, 1995; Katzeff & Svard, 1996) visar pa
ett intresse for anvindbarhetsfragor som till viss del borjar omsittas till handling. Fort-
farande har man en hel del att l4ra fran MDI-forskningen och enligt enkitunderskningen
anser systemutvecklare 1 Sverige att det viktigaste MDI-forskningsomradet ir metoder for
utveckling av anvindbara system. Av den anledningen beslutade vi att inom projektets ram
publicera en rapport om metoder for att hitta anvandbarhetsproblem hos datorsystem.

Syftet med rapporten 4r att ge en kort introduktion till metodomradet, samt att formedla
referenser till den som 6nskar fordjupa sig. Min forhoppning 4r att rapporten ska till-
fredsstilla en del av det intresse som enkitundersSkningen pévisade.

Lisaren forutsitts ha ett intresse av anvandbarhetsfragor och ha grundkunskaper i hur
systemutvecklingsarbete bedrivs.
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1 Sammanfattning

Rapportens fokus #r att presentera ett antal kéinda metoder for att hitta anvéndbarhetsproblem
hos datorsystem. Foljande sex metoder behandlas: heuristisk utvérdering, kognitiv genom-
géing, standardinspektioner, pluralistisk anviandbarhetsgenomgang, kooperativ utvérdering
och enkitunderstkningar.

I ett inledande kapitel beskrivs anvindarcentrerad utveckling (ACU) kortfattat — ett arbetssatt
for att uppna anvéndbara datorsystem. Metoder for att hitta anvéndbarhetsproblem utgor en
central del i detta arbetssitt. I kapitlet definieras &ven begreppet anvandbarhet och vad som
utgdr anvandbarhetsproblem hos datorsystem diskuteras.

I kapitel 3 diskuteras rapportens metoder ur ett generellt perspektiv. Det konstateras att det
finns olika syften med att anvinda metoderna. Systemutvecklaren kan forsdkra sig om att
systemet kommer att ha en hog anvindbarhet nir det levereras och kunden kan kontrollera att
systemet kommer att passa for anvindargruppen. Dessutom finns det en hel del ekonomiska
vinster med att tillimpa metoderna.

I kapitel 4 och 5 presenteras de sex metoderna ur ett praktiskt perspektiv. De delas upp 1

de som hittar anvindbarhetsproblem utan att anviindare deltar och de som kréver anvindar-
medverkan. For samtliga metoder ges en stegvis beskrivning av hur metoden fungerar samt
vilka resultat man kan forvinta sig nér den tillimpas. Tanken 4r att den som onskar ska
kunna préva metoderna efter att ha list rapporten. Metodbeskrivningarna avslutas med
ldsanvisningar fér den som vill férdjupa sig mer.



2 Inledning

Ett ofta rapporterad erfarenhet 4r att "80 procent av anvéndarna bara anvénder 20 procent av
systemens funktionalitet". Procentsatserna varierar sjalvklart fran system till system, men jag
tror att de flesta kéinner igen situationen. Datorsystem &r svara att 14ra sig, och det ar fi som
behirskar all funktionalitet hos applikationerna och systemen. Vad beror det pa? Hur kommer
det sig att systemen och ménniskorna har s svart att fungera ihop? Vad kan gbras for att fa
manniskor och datorsystem att fungera bittre ihop?

Idag utvecklas datorprogram, datorsystem och websidor i en stindigt Skande hastighet och
av fler och fler manniskor. I ett typiskt utvecklingsprojekt &r tiden begransad och den mesta
energin liaggs pa att astadkomma tekniskt fullindade system. Systemens funktionalitet testas
systematiskt under flera veckor, men &t den kanske viktigaste komponenten i systemet —
ménniskan — sgnas lite uppmérksamhet. En anledning till detta &r att de som utvecklar
systemen inte vet tillriickligt mycket om Ménniska-Dator-Interaktion (MDI), d v s sam-
spelet mellan ménniskor och datorer.

Aven om man som systemutvecklare vill skapa ett anvandbart system for slutanvandaren ar
det mycket svart. Utvecklaren har genom mangariga datastudier och praktisk erfarenhet av
datorer blivit formad till "dataexpert” och har darfor svart att forutse de problem som
anvandarna kommer att stdta pa. For att lyckas konstruera mer anvandbara datorsystem krdvs
en forandrad syn pa utvecklingen. I stallet for att enbart sétta tekniken i fokus under
utvecklingsarbetet bér anvindaren av systemet beaktas i storre utstrackning. Detta bor goras
medvetet med hjilp av en s k anvindarcentrerad utvecklingsmetodik (ACU).

ACU baserar sig pa fyra grundléggande principer (Gould & Lewis, 1983; Katzeff & Svird,
1995) som nér de anvinds bidrar till systemets anvindbarhet beaktas under hela system-
utvecklingsprocessen. Dessa principer &r:

o tidig fokus pa anvindare
e tidig och kontinuerlig test av anviandbarhet
e iterativ utveckling '

e integrerad utveckling

Denna rapport behandlar den andra av de ovan namnda principerna fér ACU — tidig och
kontinuerlig test av anviandbarhet — och syftar till att presentera ett antal metoder for att hitta
anvandbarhetsproblem hos datorsystem. Det finns en uppsjo av olika metoder for detta
andamél och denna rapport syftar till att ge en introduktion till ndgra av de mest kénda.
Antalet har medvetet behallits vid ett 6verblickbart antal for att underlétta for rapportens
lasare.

2.1 Anviandbarhet

For att kunna hitta anvindbarhetsproblem #r det viktigt att ha en klar och tydlig uppfattning
om vad som karaktiriserar ett anvandbart datorsystem. Det kan darfor vara intressant att
fundera 6ver foljande fragor: Vad ar det som paverkar var uppfattning om ett systems
anvandbarhet? Vilka egenskaper har de system som #r anvindbara for oss? Vad krévs for
att ett datorsystem ska anvindas? Det kan konstateras att en mangd aspekter 4r med och
paverkar.

Forst och framst maste systemet var stabilt och inte krascha nér det anvénds. Dessutom
méste det erbjuda nytta, d v s funktionalitet som anvandama vill ha. Ett system som inte
uppfyller dessa kriterier kommer knappast att anvindas i nagon storre utstrickning. Slutligen
4r systemets anvindbarhet avgorande for hur vél anvindarna kan tillvarata funktionaliteten.
Men vad menas egentligen med att ett datorsystem &r anvéndbart?



De flesta MDI-forskare 4r eniga om att det &r ett sammansatt begrepp, och i Jakob Nielsens
definition (1993) foérknippas det med foljande fem egenskaper:

o Lartldrdhet: Systemet ska vara latt att l4ra, sa att anvandaren snabbt kan borja utfora sina
arbetsuppgifter.

o Effektivt: Systemet ska vara effektivt att anvinda, sa att anvandaren kan né en hog
produktivitetsniva nar han/hon val lart sig anvénda det.

o Ltt att minnas: Systemet ska vara litt att komma ihag, sa att den som anvénder systemet
bara ibland, l4tt kan komma tillbaks till systemet efter en lingre tid utan att behdva léra sig
det fran borjan igen.

e Felhantering: Systemet ska leda till att dess anvandning har 1ag felfrekvens. Anvindaren
ska ddrmed gora fa fel och de fel han/hon gor ska latt kunna atgirdas. Fel med katastrofala
foljder far inte forekomma.

o Tillfredsstillelse: Systemet ska vara angenamt att anvénda.

Andra definitioner forekommer i MDI-litteraturen av bl a Preece et al. (1994), Lovgren
(1993), och Dix et al (1993), men de skiljer sig inte nimnvart fran Nielsens definition. Det
finns dven en ISO-standard for anvandbarhet, ISO-9241-11, som forknippar begreppet med
effektivitet och tillfredsstillelse. ISO-definitionen har dven en markering att ett systems
anviandbarhet bestdms relativt dess anvandare, deras uppgifter och den miljé det anvénds i.
Det betyder att ett och samma system kan ha skiftande anvindbarhet for olika méanniskor,
for olika uppgifter och i olika miljoer. Exempelvis kan en ordbehandlare vara olika anvind-
bar for olika manniskor, med olika uppgifter (t ex att skriva texter med ménga bilder eller
texter utan bilder) och i olika miljder.

2.2 Anvandbarhetsproblem

Genom att begreppet anvandbarhet definierats ovan kan anvindbarhetsproblem definieras
som de aspekter av ett datorsystem som bidrar till att anvindbarheten hos systemet
forsimras. De flesta av oss har nog en intuitiv kansla for vad som menas med detta, och
kanske associerar till olika svarhanterade apparater, t ex den svarprogrammerade videon
dar hemma. Om man utgér fran Nielsens definition av anvéndbarhetsbegreppet blir anvand-
barhetsproblem de aspekter av ett datorsystem som:

o gor det svdrare att ldra for anvdndaren: t ex avvikelser fran gingse standarder eller brist
pa aterkoppling

o forsimrar produktiviteten nér det anvéinds korrekt: t ex opraktisk in- och utmatning eller
langa svarstider

e gor det svdarare att minnas for anvdndaren: t ex inkonsekvent eller ologisk anvéndning av
systemets begrepp

e leder till att anvindaren kan gora fel: t ex oklara och daliga namn pa menyer och knappar

e forsvdrar arbetet med att reparera fel: t ex kryptiska felmeddelanden eller att en operation
inte kan angras

e dr allmdint irriterande for anvindaren: t ex skrikiga farger eller konstiga dialoger.

Anvindbarhetsproblem kan saledes vara av skiftande karaktir, och dessutom olika allvarliga.
Vissa problem ér allvarligare 4n andra och kan vara avgorande f6r om et system anvinds eller
ej. Till exempel upplevs de linga svarstiderna frén vissa platser i USA som sé enerverande for
europeiska WWW-anvindare att manga drar sig for att kontakta dem. I stéllet hdmtas informa-
tionen frdn andra kallor. Detta problem ar siledes mycket allvarligt eftersom det medfor att de
amerikansk killomna inte kontaktas p g a anvandbarhetsproblemet med svarstiden.



3 Allmiant om metoderna

3.1 Syften

Det vanligaste syftet med att leta efter anvandbarhetsproblem &r att forséka atgérda dem 1 ett
senare skede. Om problemen inte rittas till innan systemet slapps kommer de att upptéckas av
anvindarna som spenderar onddigt mycket tid med systemets inlédrning, felkorrigering och
genomforandet av de dagliga arbetsuppgifterna med systemet. Kostnaden for att anvénda ett
system med 1ag anvindbarhet drabbar da foretaget som kopt systemet och de anstéllda i form
av frustration och ineffektivitet.

Genom att tillimpa dessa metoder frén borjan i systemutvecklingsprocessen kan ménga
problem identifieras och atgardas. Vid upprepad tilldimpning av metoderna kan man jamf6ra
antalet funna anvindbarhetsproblem och forhoppningsvis se att antalet minskar. P4 sa st
kan man fa ett kvitto pa att systemets anvandbarhet forbéttras mellan varje utvardering. Ju
tidigare problemen hittas, desto ligre blir ocksa kostnaderna for att rétta till dem, eftersom de
aktiviteter som berdrs av systemfordndringar inte hunnit komma sa langt. Pressman (s 21,
1994) uppskattar att det ar 60-100 ganger dyrare att genomfora systemfordndringar efter att
systemet tagits i drift 4n att genomfora samma forédndringar under systemets tidiga utveck-
lingsfaser.

Ett annat syfte med att hitta anvindbarhetsproblem hos datorsystem kan vara att gora de som
utvecklar systemen uppmérksamma pa dem. Fi ménniskor vill vara med om att skapa ndgot
man vet 4r daligt, och ndr systemutvecklamna val har forstatt att anvéindarnas problem med
systemet brukar deras intresse for att atgdrda dem Gka. Dessutom kan en dkad forstaelse for
anvindbarhetsfragor i organisationen i forlangningen bidra till att en anvéndarfokuserad
utvecklingsmetod far féste, vilket i sin tur borgar for att mer anvéndbara system utvecklas.

De foregdende syftena bygger pa att systemet ska fordndras och dtgérdas efter att problemen
avsldjats. Det kan dven vara intressant att utfora en s k summativ anvandbarhetsutvirdering.
Syftet med en sidan &r inte att i slutéindan forédndra systemet, utan att skaffa sig en uppfatt-
ning av hur anvindbart det aktuella systemet ar for en specifik anvindargrupp. En summativ
anvindbarhetsutvirdering ger svar pa frigan ”Ar det hir systemet anvandbart fér véra
anvindare, i deras arbetsmiljo?” En kund eller en potentiell képare av ett system kanske ar
mera intresserad av tillimpa metoderna for detta syfte, medan den som utvecklar systemet ar
mer intresserad av att skapa anvéindbara datorsystem. Metoderna i denna rapport kan l&mpar
sig vil for bade kund och utvecklare.

3.2 Klassificering

Metoderna i denna rapport finns sammanfattade i figur 1. De skiljer sig at vad géller till-
vigagangssitt, grad av anvindarmedverkan och kunskapskrav for att tillimpa dem. Samtliga
metoder resulterar i en lista med anvindbarhetsproblem hos det aktuella datorsystemet. De
talar inte om hur dessa problem ska atgérdas. Det ar upp till de som utvecklar systemet att
komma pé 16sningar. Dock giller att manga nya designidéer uppstér ur de diskussioner som
ofta férekommer nar problemen identifieras.

I denna rapport 4r metoderna grupperade efter om de kraver anvandarmedverkan eller e;.
Orsaken till denna indelning &r att forskare, bl a Katzeff & Svird (1995) och Poltrock &
Grudin (1994), konstaterat att minga systemutvecklare har problem med att fa tag pa
anvindare under systemutvecklingen. Genom att dela in metoderna i tva grupper, de som
kan genomforas utan anvindare och de som baserar sig pa anvindarmedverkan, blir det
forhoppningsvis lattare for lasaren att hitta en limplig metod for det aktuella system-
utvecklingsprojektet.

Metoderna i den forsta gruppen, metoder utan anvéindare, baserar sig pa inspektioner av
granssnittet och dialogen med anvéndaren. Hér identifieras de delar som inspektdrerna anser



kan stilla till problem for anvandaren. Problemen som hittas ar saledes av potentiell natur,
men ar relevanta och paverkar anvandbarheten hos systemet i stor utstrdckning.

Den andra gruppen, metoder med anvindare, anvander sig av slutanvindare for att identi-
fiera problem hos systemet. Problemen som hittas har sin grund i studier av slutanvindare
och datorsystemet och blir ofta av annan art 4n den foregaende gruppens. Det kan darfér vara
bra att anvinda sig av metoder fran bada grupperna for att fanga upp sa ménga problem som
mojligt.

Heuristisk Individuellt letande Inga Kan anvindas 3-5 personer som  Delar av
utvardering av potentiella tidigt i utvirderar 4r det granssnittet
problem baserat pa utvecklingen. mest kostnads- som avviker
10 tumregler. Snabb och effektiva antalet.  fran de tio
“billig”. tumreglerna.
Kognitiv En grupp beddmer Inga Gor djupa Fanga upp allt Delar av
genomgang hur latt systemet ar analyser av som sags nar granssnittet
att lara genom systemets "tinkbara som gor det
"utforskning”. larbarhet. Ger interaktions- svarare for
Analysen baseras pa aven ioput till sekvenser” anvandar-
antaganden om vilken typ av beskrivs. gruppen att
anvindargruppen. tilldggsinfo som bedriva
behdvs. utforskande
inlarning.
Standard- Gruppgenomging Inga Problemen som  Var flexibel! Avvikelser fran
inspektioner dir ett systems hittas ar av Ibland kan den grénssnitts-
samstammighet med konkret natur systemets standard som
en viss granssnitts- och &r oftast anviandbarhet 6ka  systemet ska
standard beddms. létta att andra. om standarden folja.
inte foljs.
Pluralistisk Allai gruppen agerar  2-3 Systemet Viktigt att vara Ovantat
anvindbarhets-  anvindare och ldser behover bara 6dmjuk mot anvandar-
genomgang uppgifter. Pafoljande vara pa papper. anvindarna och beteende nar
diskussion. Ger input till att kunna ta uppgifterna
vilken typ av emot kritik. loses.
tillaggsinfo som
behovs.
Kooperativ Observatér och 6-8, men daven  "Naturlig” Fa anvindamaatt  Ovantat
utvirdering anvandare letar farre anvandare  situation for kénna sig anvandar-
tillsammans efter gerbraresultat  anvandarna delaktiga i beteende och
problem. metoden. kommentarer
om grans-
snittet.
Enkit- Anvindarnas 30 och uppit, Kostnads- Var noggrann nar  Ménga olika
| understkningar  subjektiva asikter men dven ett effektiv. Samlar  du designar och typer av
om systemet fatal enkatsvar  info om hur analyserar problem kan
undersdks. kan ge anvandarna enkiterna. harledas ur
vardefull uppfattar enkatsvaren.
information. systemet.

Figur 1. En dversikt over metoderna i rapporten.




3.3 Val av metod

Metoderna i denna rapport utgér en verktygslada med vilken det &r mdjligt att hitta manga
typer av anvindbarhetsproblem hos datorsystem. Val av metod kan bero pa ménga olika
aspekter:

Nr i utvecklingsprocessen vill jag anvinda metoden? Nagra metoder i rapporten ar
sérskilt vil lampade fér tidig anvandning. Heuristisk utvirdering, kognitiv genomgéang
och pluralistisk anvandbarhetsgenomgéng kan alla anvindas nér systemet bara &r skisserat
pé papper. De andra tre metoderna lampar sig béttre for mer eller mindre implementerade
system.

Vilken typ av problem vill jag hitta? Eftersom metoderna har olika fokus hittar de delvis
olika typer av anviandbarhetsproblem. Generellt sett kan ségas att de anvéndarbaserade
metoderna hittar “riktiga” problem som anvindarna upplever nir de anvander systemet.
Heuristisk utvirdering, kognitiv genomgéng och standardinspektioner hittar aspekter hos
datorsystemet som troligtvis kommer att uppfattas som anvindbarhetsproblem. Dessa
utgdrs i regel av bristande anpassning till anvandarens sprak, inkonsekventa granssnitt
och avvikelser fran standarder och tumregler for granssnittsutformning.

Vilka resurser har jag till mitt férfogande? Om mycket tid och pengar finns s kan flera
metoder tillimpas. Eftersom de storsta skillnaderna mellan metoderna finns mellan de
anvindarbaserade och de som saknar anvindare, kan det vara bra att anviinda en metod
ur varje grupp, t ex heuristisk utvérdering och kooperativ utvéirdering.

Finns anvéndare att tillgd? Tillgang till anvindare kan vara en begrinsande faktor vid val
av metod. Om man vill anvinda sig av anviandarbaserade metoder, och inte kan fa tag pa
riktiga slutanviindare kan andra ménniskor agera slutanvandare i metoderna. Kooperativ
utvirdering eller pluralistisk anvindbarhetsgenomgéng kan da genomforas med “latsas-
anviandarna” och problem kan hittas. De mest realistiska resultaten fir man om latsas-
anviandarnas” datorerfarenhet liknar den riktiga anvindargruppens.

Vilken kompetens finns att tillgd? De flesta metoder i denna rapport kan anvéndas utan
ndgra speciella forkunskaper. Dock giller att de bista resultaten far personer som har
MDI-kunskaper och/eller har erfarenhet av att tillimpa metoderna. Dessa &r mer vana att
sitta sig in i anvindarens situation och hittar dérfor fler och andra typer av problem &n de
som saknar dessa kunskaper. Det 4r ocksa bra att ha kunskaper om det aktuella systemet,
for att battre kunna analysera problemen.

Nir man vil har bestamt sig f6r en metod kan det vara vil virt att genomf6ra ett pilottest av
metoden innan den anvinds i full skala. Pilottestet syftar till att 6ka erfarenheten av metoden
och att beféista de teoretiska kunskaperna. Ett praktiskt test med metoden far dig att kéinna dig
sikrare nir metoden vil ska tillimpas pa ett skarpt system.



4 Metoder utan anvindare

4.1 Heuristisk utvirdering

Denna metod brukar av Jacob Nielsen (t ex 1993) marknadsforas som en rea-metod eller en
”billig” metod. Anledningen 4r att den &r latt att l4ra, gar fort att genomfora och kan anvandas
av andra in MDI-experter (t ex systemutvecklare). Utgangspunkten for den som genomfdr en
heuristisk utvirdering 4r en checklista med tio tumregler (pa engelska heuristics) for bra gréns-
snittsutformning. Dessa finns beskrivna i figur 2 och sammanfattar vad man bér tinka pa vid
design av anvindbara systemgranssnitt.

Metodens syfte #r att identifiera avvikelser frin tumreglerna hos det system som granskas.
Avvikelserna utgér potentiella anvindbarhetsproblem, och bdr rittas till i ndsta version av
systemet. En av metodens fordelar 4r att den kan tillampas pa fardiga systemgranssnitt eller
pa skisser av ett blivande system. Detta gér heuristisk utvéardering sarskilt 1amplig att anvidnda
1 de tidiga faserna av systemutvecklingen, nar systemet bara finns skisserat.

1. Anvind en enkel och naturlig dialog: varje extra funktion eller informationsdetalj blir ytterligare
belastningar for anvindaren. Det ideala ir att presentera den information som anvandaren behover vid
exakt ritt tidpunkt. Den grafiska designen och firgema i grénssnittet ska forenkla tolkningen av
informationen. Systemets granssnitt bor dven stddja anviandarens naturliga sitt att 10sa uppgifterna.

2. Tala slutanvindarens sprék: Systemets grinssnitt bor sa langt mojligt anvanda anvéndarnas
modersmal och de begrepp som normalt anvinds vid uppgiftshanteringen som systemet ska stédja.
Detta omfattar bl a menyer, knappar, dialoger och val av ikoner.

3. Minimera anvindarens minnesbelastning: Datorer #r bra pi att minnas detaljer och ménniskor 4r
bittre pa att kdnna igen saker som véra sinnen uppfattar. Darfor bor systemet hjélpa anvéindaren med
detaljer och de begrepp som anvindaren méste ldra sig utantill ska vara fa och konsekventa.

4. Var konsekvent: Om anvindarna vet att samma kommando eller samma handling alltid har samma
effekt kanner de sig sikrare i systemet och végar prova sig fram. Aven information och dialoger bér
vara formaterade pé4 samma sitt for att stédja det ménskliga igenkénnandet.

5. Ge dterkoppling (feedback): Systemet ska kontinuerligt informera anvéndaren om vad det gor och hur
det tolkar anvindarens inmatningar. Aterkoppling #r extra viktig nir svarstiden fran systemet 4r ling,
och ska ges bade nir systemet utfort kommandon korrekt respektive nér de misslyckats.

6. Ha tydliga vigar tillbaka: Anvandare gillar inte att kidnna sig lasta, utan vill s langt mojligt kunna
kontrollera dialogen med datorn. Darfér bér systemet erbjuda vigar tillbaka (t ex avbryt) frén dialoger
och andra komponenter i interaktionen. Det &r 4ven viktigt att operationer kan angras efterat, eftersom
anvandaren di vagar utforska systemet i storre utstréckning.

7. Stod genvigar: Aven om det &r viktigt att systemet ska kunna hanteras med ett fatal generella
interaktionsprinciper, 4r det viktigt att den erfarne anvindaren kan hantera de vanligaste kommandona
effektivt. Kortkommandon och ikoner som utfér kommandon r exempel pa sitt att stodja detta.

8. Ge bra felmeddelanden: Om en felsituation uppstar bér detta meddelas anvandaren med ett klart och
tydligt sprak som anvindaren forstir. Anvindaren ska inte behova lasa i en manual for att forsta
problemet. Felmeddelandets innehall ska ge tillréickligt med hjalp for att 16sa problemet. Meddelandena
far heller inte lagga skulden pé anvindaren. Det kan gora att anvandaren inte vgar forsdka igen.

9. Férhindra fel: Om det finns en mojlighet att gora fel, si kommer nagon av anvandarna att gora det.
Det giller att systemet ar designat s att det inte gér att stadkomma fel. Ett generellt tips ar att system
inte bér ha olika tillstdnd (modes), di detta ir forvillande fér anvandarna.

10. Ge bra hjilp och dokumentation: Aven om de flesta anvindare inte laser hjalpdialoger och manualer,
bor den intresserade kunna forkovra sig snabbt och effektivt. For det krivs att information &r vara vil
strukturerad och pedagogiskt skriven.

Figur 2. Tio tumregler fir design av anvindbara systemgranssnitt.
(Nielsen, 1993; Nielsen & Mack, 1994)



S4 gir man en heuristisk utvirdering

En grupp ménniskor viljs ut att genomféra metoden. Dessa arbetar individuellt och var
och en far en lista med de tio tumreglemna samt en pappers- eller datorbaserad modell av
systemet. Under utvarderingen beaktas systemet utifran de tio tumreglerna, t ex genom att
fragor stalls: "Minimeras anvindarens minnesbelastning i den hir dialogen?” " Anvénds
anvindarens sprak?” " Ar dialogen s enkel och naturlig som méjligt?” o s v.

En typisk utvirdering av ett system tar en till tva timmar for en person att genomfora. Under
denna tid bér utvirderaren gi igenom grénssnittet dtminstone tva ganger. Forsta gangen kan
han eller hon f4 en kiinsla fér interaktionen och systemets omfattning. Andra gangen kan
specifika delar av granssnittet utvirderas i detalj.

Det #r omdjligt for en person att hitta alla anvindbarhetsproblem hos ett system, och antalet
som hittas fkar exponentiellt med antalet utvirderare. Undersékningar har visat att 3-5
personer uppticker 60-75% av alla anvindbarhetsproblemen hos systemet och att det ar det
mest l6nsamma antalet (Nielsen & Mack, 1994). Den som genomfor en heuristisk utvirde-
ring behéver inte vara expert pA Minniska-Dator-Interaktion, men studier har visat (se t ex
sid 59 i Nielsen & Mack, 1994) att de bista resultaten uppnas nér s k dubbelexperter utfor
heuristisk utvirdering. En dubbelexpert r en person som &r expert pa bade MDI och
systemets domin, d v s den specifika verksamhet och arbetsuppgift som systemet ska
stédja. Med heuristisk utvirdering av ett administrativt bankdatorsystem far man diarmed de
bista resultaten av en person som 4r mycket kunnig inom bankens organisation, ekonomi-
omradet och MDL

Resultat fran heuristiska utvirderingar

Varje person som genomfor en heuristisk utvirdering kommer att hitta ett antal stéllen i
grinssnittet dir systemet inte foljer tumreglerna. Dessa stillen utgor potentiella anvind-
barhetsproblem som bdr atgirdas. Resultatet av en heuristisk utvirdering &r dérfor en lista
med anvindbarhetsproblem hos systemet. Det &r viktigt att utvirderarna noga specificerar
varfor de identifierade problemen utgér anvindbarhetsproblem (referera till tumreglerna) och
att varje problem beskrivs for sig. Detta gors for att forenkla korrigeringen av problemet och
for att mojliggéra prioriteringar bland problemen.

Slutligen sammanstills de olika utvirderamas problemlistor till en enda lista. Denna ges till
systemutvecklarna som fér i uppdrag att dtgérda problemen i nésta systemdesign. Ett sitt att
dverbrygga klyftan mellan utvirderare och systemutvecklare 4r att ha ett genomgéngsméte
med de bada grupperna. Syftet med motet &r att deltagarna tillsammans ska diskutera och
forsoka 16sa. P4 sa sitt kan utvirderarna forklara problemen for systemutvecklarna samtidigt
som nya kreativa losningar kan hittas.

Var kan man ldsa mer om heuristisk utvardering?

e Nielsen (1993), ger pa 50 sidor ganska utforliga beskrivningar av de tio tumreglerna
och en kortare beskrivning av heuristisk utvardering.

e Nielsen & Mack (1994): Nielsen presenterar i ett kapitel (2) metoden pa 40 sidor och
statistiska analyser av dess anvindning. Hir finns dessutom ett par kapitel dar effektivi-
teten hos heuristisk utvirdering jamfors med andra metoder for att hitta anvindbarhets-
problem.



4.2 Kognitiv genomgang

Kognitiv genomgéng (beskrivs i Nielsen & Mack, 1994) dr en metod som syftar till att
identifiera de delar av ett datorsystem som forsvérar utforskande inlaming. Vid utforskande
inldrning skaffar sig anvandamna kunskaper om nya funktioner bara nér deras arbete kréver
det och medan de arbetar med sina vanliga uppgifter. Studier har visat (Nielsen & Mack
namner bl a en studie av Carroll och Rosson 1987) att ménga anvéndare foredrar denna

typ av inlérning framfr djupare och mer formella studier.

Metoden kan tillimpas tidigt i systemutvecklingen eftersom systemet antingen kan vara
skisserat pa papper eller vara datorbaserat. Kognitiv genomgang liknar andra genomgangs-
metoder, t ex kravgenomgangar, i det att en person presenterar ett forslag for en grupp som
granskar och utvirderar forslaget. I en kognitiv genomgang studeras hur latt anvandarna kan
Iira sig att utfora ett antal typiska uppgifter genom att anvénda utforskande inlérning.

Kognitionspsykologer, bland annat Norman' (1988), har funnit att ménniskor tillimpar
utforskande inldming av datorsystem pa ungefér foljande sitt:

1. Formulerar en uppgift som de vill utféra med systemet

2. Utforskar granssnittet och letar efter ikoner, menyval och kommandon som de tror kan
bidra till uppgiften blir 15st

3. Viljer och utfor den systemoperation som verkar lampligast for detta syfte
4. Observerar grénssnittets reaktioner och utvirderar om operationen haft avsedd effekt
5. Formulerar en ny uppgift att 16sa baserat pa utfallet i steg 4.

De flesta minniskor har en s k etikettbaserad strategi vid denna typ av inldrning. Med det
menas att de letar efter och viljer operationer vars bild eller namn matchar uppgiften som de
vill utféra. Om en anvindare till exempel vill skriva ut ett dokument valjer han/hon troligtvis
menyvalet “skriv ut...” eller knappen med en skrivare pa. De kritiska delarna av ett dator-
system blir dirmed de som utgdr en link mellan anvindarnas mal med uppgiften och den
Korrekta operationen for att utfora uppgiften. Aterkopplingen spelar hir en central roll
eftersom den anvinds for att utvirdera resultatet av den valda operationen. Hér finns det
risk for att anvindbarhetsproblem uppstar.

Sa gér man en kognitiv genomgang
Forberedelser

Uppgifterna som ska anvindas vid den kognitiva genomgéngen ska viljas ut och sattas
samman till ett scenario. De bor vara sa typiska som méjligt for anvandargruppen och for
systemet, och bade enkla och sammansatta uppgifter bor viljas ut. Scenariot bor utformas

s4 realistiskt som mojligt, t ex bor systemet innehélla samma méngd data som det kommande
systemet r tankt att innehélla. Till varje uppgift ska en 16sning formuleras, d v s en sekvens
av systemoperationer som l9ser uppgiften med systemet.

Genom att studera anvindargruppen kan anvindarnas verksamhetskunskaper, datorerfaren-
heter och instillning till datorer hittas. Alla anvandare ar sjélvfallet olika, men eftersom

dessa faktorer paverkar den utforskande inldrningens resultat maste en eller flera generella
anvindarprofiler skapas. Dessa innehaller beskrivningar av de forutsittmingar som de typiska
slutanvindarna har nér de ska forsoka 16sa uppgifterna.

Genomforande

Gruppgenomgangen inleds med att en person presenterar ett designforslag av systemet for en
grupp utvirderare. Gruppens medlemmar kan besté av designers, marknadsforare, teknik-
informatérer, utbildare och MDI-experter. Uppgifterna i scenariot och beskrivningarna av
anvindargruppens forkunskaper delas ut till samtliga medlemmar.

! Norman (1988) beskriver en generell sjustegs-modell for hur manniskor utfor saker.



Darefter far gruppen i uppgift att diskutera fram en "tdnkbar interaktionssekvens” mellan
anvindaren och systemet for varje uppgift i scenariot. Sekvensen baserar sig pa den modell
av hur anvindama bedriver utforskande inlarning och beskrivningarna av anvindarnas
forkunskaper. Medlemmarna bér for varje uppgift stilla sig foljande frigor:

e Kommer anvindarna att leta efter rdtt systemoperation?
o Kommer anvindarna att upptéicka att systemet erbjuder den rdtta systemoperationen?

o Kommer anvindarna att associera den ritta operationen med den uppgift de vill losa
med systemet?

o Om den rdtta operation viljs, kommer anvindarna att se att de dr pd rétt spar?

Nar medlemmarna i gruppen diskuterar &r det viktigt att det som ségs fdngas upp. Speciellt
viktigt 4r det att notera vad anvéandarna behdver kunna for att klara av en uppgift samt vad
anvindaren l4r sig nar han/hon 16ser en uppgift med datorsystemet. For detta dndamal kan
video, bladderblock eller anteckningar pa overheadbilder anvéndas.

Resultat frin kognitiva genomgangar

Kognitiv genomgang gér en djupare analys av systemet och anvandargruppen for att hitta
problem som paverkar systemets liarbarhet. Larbarhetsbegreppet analyseras djupt och manga
problem hos systemet for att bedriva utforskande inldrning hittas. Dessutom ger metoden en
tydlig bild av de kunskaper som kravs for att klara av uppgifterna med systemet.

Resultaten kan paverka det framtida systemet pa flera sitt. Dels kan en del konkreta atgérder
goras for att anpassa systemet till anvindarens forkunskaper eller pa andra sétt hdja syste-
mets lirbarhet for anvindargruppen. Dels kan resultaten direkt paverka av manualer och
on-linehjalp till systemet.

Det #r viktigt att komma ihdg att metoden 4r smalt fokuserad pa ldrbarhet och kan missa andra
egenskaper som forknippas med anvindbarhet. Kognitiv genomgang bor darfor kompletteras
med andra metoder for att utvirdera fler aspekter av systemets anvéndbarhet.

Kvaliteten hos resultaten beror delvis pa gruppens sammanséttning och kompetens. Studier
har visat (t ex Jeffries et al. 1991) att de basta resultaten uppnas om gruppens medlemmar har
en kognitionspsykologisk bakgrund.

Var kan man Eisa mer om kognitiv genomgang?

e Nielsen & Mack (1994): I ett kapitel (5) om 35 sidor presenteras metoden av sina
grundare Wharton, Rieman, Lewis & Polson. Har finns dessutom ett par kapitel dér
kognitiva genomgangar jamfors med andra metoder for att hitta anvandbarhetsproblem.

4.3 Standardinspektioner

Standarder forekommer i mdnga sammanhang och syftar till att underlétta anvindningen av
komplexa och icke intuitiva system. Norman (1988) tar som exempel den gingse standarden
att klockor gir medsols och menar att standardisering 4r den sista utvigen nr alla andra
anvandbarhetsknep brister. Pa sa vis behover anvandaren bara ldra sig en gang, och kan
direfter anvinda kunskapen pa alla andra tillimpningar. Anvindaren kan littare forutse hur
systemet kommer att bete sig och gér dérfor férre fel och fér ett &kat sjalviortroende att lira
sig nya system.

Det finns ménga olika standarder for grafiska grénssnitt hos datorsystem, bl a har Microsoft
publicerat standarder fér Windows-applikationer. Andra exempel dr Macintosh for grafiska
applikationer pa Appledatorer och Motif for applikationer i Unixmiljo. Det dr dven vanligt att
foretag har egna standarder for de interna systemen. De olika standarderna liknar varandra
men skiljer sig i hur fonster och dialogrutor ska se ut, hur interaktion med mus och tangent-

10



bord ska ske och hur menyer ska grupperas och namnges. Det 4r viktigt betona att det inte ar
valet av standard som #r avgérande for anvindbarheten hos applikationen utan det faktum att
standarden anvinds konsekvent i alla anviindarens applikationer (Kool & Wingstedt, 1992).

Ménga foretag som utvecklar mjukvara stréivar efter att folja dessa standarder i sina applika-
tioner. Detta r svart eftersom standarderna ofta beskrivs valdigt detaljerat och studier har visat
att det sillan lyckas fullt ut (se s 234 i Nielsen, 1993; Nordgvist 1996). En av anledningarna ar
att standarderna 4r svéra att greppa och kommunicera och darfér ofta tolkas olika.

Ett sitt att forbittra ett systems samstimmighet med géngse standard ar att genomfora
standardinspektioner. Inspektionerna syftar till att identifiera ett systems avvikelser fran en
standard, t ex Microsoft Windows, vilka kan utgéra anvindbarhetsproblem. Anledningen &r
att den anvindare som 4r van vid att anvinda Windows-applikationer forvéntar sig att
grinssnittet hos systemet ska stédja de kortkommandon, menyalternativ etc som Windows-
standarden specificerar. Avvikelser frin standarden kan darfor forsvéra inldrningen av
systemet och forsamra effektiviteten nir anvéndaren inte kan hantera det p samma sitt

som de andra applikationerna (som foljer Windows-standarden).

Sa gor man en standardinspektion
Metoden kraver tillging till expertis pa standarden och kan i korthet beskrivas sé har:

1. Experterna pa standarden bekantar sig med systemet eller prototypen, for att fi en kénsla for
systemets omfattning. Har kan det vara bra om nigon systemutvecklare finns tillgénglig for
eventuella fragor.

2. Experterna och representanter for utvecklargruppen samlas till ett genomgéngsméte. Under
motet gdr man noggrant igenom systemet och experterna pekar ut de stillen dér systemet
avviker fran standarden. Som st6d for de systematiska genomgangama kan checklistor pa
det som ska kontrolleras vara bra att ha.

3. Avvikelserna och eventuella Andringar diskuteras. Ofta beror avvikelserna pa att utvecklarna
inte har funderat 6ver standarderna nér de utvecklat systemet, och da &r det enkelt att besluta
att andra grinssnittet (kap. 4 i Nielsen & Mack, 1994). Andra avvikelser kan kréva ldngre
tids diskussion och eftertanke. Systemet kanske ibland kan bli mer anvéndbart om inte
standarderna f5ljs, vilket kan kontrolleras med andra metoder i denna rapport. Det viktiga
ar i sé fall att avvikelsen fran standarden 4r medveten.

4. Nir hela systemet har gétts igenom har en hel del designforandringar blivit beslutade. Det ar
nu upp till utvecklarmna att genomfora dem.

Standardinspektioner #r tidskrivande och kan inte heller de hitta eft systems alla avvikelser fran
standarderna. Ansatser har gjorts for att utveckla datorstod som stod for inspektionsprocessen.
Vid STIMDI-konferensen 1996 presenterades ett prototypverktyg som automatiskt kontrollerar
avvikelser frin MS Windowsstandarden (Nordqvist, 1996). Verktyget har bl a funnit att Microsoft
Word innehaller ett antal avvikelser frin Microsofts egen fonsterstandard.

Resultat fran standardinspektioner

Avvikelser fran standarder identifieras, vilka kan utgéra anvindbarhetsproblem. Avvikel-
serna ir av konkret natur, t ex “menyalternativ X kallas i standarden for Y™, vilket ofta
oot dem litta att forandra. Ofta leder standardinspektioner till att systemutvecklarna i
fortsittningen blir bittre pa att folja standarderna. Erfarenheter av att genomfora standard-
inspektioner pa Digital visar bl a pa detta (kap 4 i Nielsen & Mack, 1994).

Det #r viktigt att betona att inspektionerna bara hittar anvindbarhetsproblem som har med
Lirbarhet och minnesbelastning att gora. Det dr darfor viktigt att komplettera inspektionerna
med andra metoder for att komma &t fler aspekter hos systemets anviandbarhet. Att ett system
foljer en fonsterstandard behover heller inte betyda att det ar Lt att lara. Det géller dock att
det 4r littare att lira ett system som foljer en fonsterstandard (som anvindaren kan) an ett
som innehaller en mangd avvikelser fran densamma.
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Var kan man lisa mer om standardinspektioner?

e Nielsen & Mack (1994): Wixon, Jones, Tse & Cascady berittar pa 25 sidor i ett
kapitel (4) om sina erfarenheter av att genomféra standardinspektioner och andra
inspektionsmetoder pa Digital Equipment Corporation.

e Kool & Wingstedt (1992): jamfor i en rapport pa 60 sidor sex olika standarder f6r
grafiska grinssnitt: CUA, Motif, MS Windows, Open Look, Macintosh och Nextstep.

e Nordgvist (1996): berittar om sina erfarenheter med att utveckla och prova ett dator-
verktyg som inspekterar avvikelser fran standarder. Implementationens arkitektur beskrivs
dven kortfattat.
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5 Metoder med anviandare

5.1 Pluralistisk anvidndbarhetsgenomgang

Pluralistisk anvandbarhetsgenomgang uppstod pa IBM nir man p g a tidsbrist i ett utveck-
lingsprojekt forsokte effektivisera anvindbarhetsarbetet. 1 stillet for att 1ata anvéndare och
MDI-experter titta pa systemet var for sig lat man dem gora det samtidigt, tillsammans med
systemutvecklama. Resultatet var lyckosamt och metoden har fatt sitt namn eftersom system-
utvecklare, MDI-experter och anvandare tillsammans bidrar till att systemet undersoks utifran
flera olika (pluralistiska) perspektiv.

Vid pluralistiska anvandbarhetsgenomgéangar antar MDI-experter, anvandarrepresentanter
och systemutvecklare alla rollen som anvandare av systemet. Var och en forsoker 16sa
typiska anviandaruppgifter baserat pa skirmbilder av systemet. De olika 16sningsforslagen
diskuteras darefter och eventuella anvandbarhetsproblem utkristalliseras. Under diskussion-
erna kan dven nya designidéer skisseras i syfte att atgérda problemen och forbittra systemets
anvandbarhet.

En fordel med metoden &r att systemet bara behdver vara skisserat pa papper. Eftersom det
sdllan finns ndgon dokumentation firdig sa tidigt brukar ndgon av systemutvecklarna fa
agera “’levande manual”. De som gar igenom systemet kan dirmed stilla fragor hogt, och
den “levande manualen” svarar hogt. Systemutvecklarna far pa sa vis se vilka delar av
granssnittet som stéller till problem for slutanvindarna och far tidiga injektioner pa vilken
typ av dokumentation och hjélp som behovs till systemet.

Sa gor man en pluralistisk anvandbarhetsgenomgang
Forberedelser

For att kunna genomftra metoden viljs ett antal typiska uppgifter med systemet ut, och

sdtts ihop till ett tinkbart anvandningsscenario. Till varje uppgift ska en korrekt 16sning
definieras. I manga fall gér det ju att 16sa en systemuppgift pa flera sitt, men vid pluralistiska
anvandbarhetsgenomgangar tvingas alla anvindare att vilja samma vag genom granssnittet
nér de ska losa uppgifterna.

For de delar av systemet som beh6vs for att kunna 16sa uppgifterna ska grinssnittet repre-
senteras 1 form av skiarmbilder eller skisser av hur bildskdrmen kommer att se ut. Dessa
buntas ihop i sekventiell ordning, d v s 1 den ordning de presenteras for anviandaren nér
uppgifterna utfors. Uppgifterna i scenariot samt traven med skiarmbilder kopieras upp for
att kunna delas ut till samtliga gruppmedlemmar vid systemgenomgangen.

Eftersom metodens resultat till mycket stor del beror pa klimatet i gruppen under genom-
gangen ar det mycket viktigt att forbereda systemutvecklarna pa att deras produkt kommer
att kritiseras. Det &r viktigt att de inte tar kritiken personligt och i stillet &r medvetna om att
genomgangsmotet &r till for att gora deras produkt mer anvindbar i slutéindan.

Genomforande

Innan genomgéngen av systemet kan paborjas bor en introduktion till metoden ges. Upp-
gifterna och traven med skdrmbilder delas ut till samtliga i gruppen. Metoden forklaras och
deltagarna instrueras att inte vanda blad och ga vidare till nasta uppgift forran den foregaende
ar avslutad av samtliga deltagare.

En av systemutvecklarna kan dérefter ge en kort dversikt av systemets huvudbegrepp och
forklara hur det fungerar i grova drag. Denna introduktion &r tankt att ersitta den initiala
kunskap som manga slutanvandare har nar de narmar sig ett system.
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Utvirderarna gir darefter tillsammans igenom varje uppgift i scenariot pa foljande satt:

1. Alla gruppmedlemmar skriver pa skirmbilden ner den handling de skulle vilja for att
forsoka 16sa uppgiften. Detta bor skrivas sd detaljerat som mojligt, t ex “tryck pil-ned
3 génger och direfter enter-tangenten”. Eftersom medlemmarna i gruppen har olika
bakgrund och erfarenhet av det aktuella systemet kan det bli en del vantan innan nésta
steg kan paborjas.

2. Nir alla skrivit ned sitt 16sningsforslag lases “rétt” 16sning upp.

3. Anvindarrepresentanterna presenterar sina 16sningsforslag for gruppen och diskuterar
svarigheter med att 16sa uppgiften. MDI-experterna agerar anvindarnas “advokater”
genom att tolka anvindarnas svar och uttyda anvandbarhetsproblem. Systemutvecklarna
ir under tiden tysta och kan pé s& vis inte paverka anvéndarnas utvirderingsresultat. Det
ar viktigt att utvecklarna har en vilkomnande attityd till anvindarasikterna eftersom det ar
svart att kritisera systemet nar systemutvecklarna sitter med.

4. Nir anvindarna har tomt ut sina svar far systemutvecklarna yttra sig och brukar ofta
forklara varfor systemdesignen ser ut som den gor. Nya designidéer kan darefter
eventuellt skisseras i syfte att forsoka 16sa de identifierade anvéndbarhetsproblemen.

5. Efter att varje uppgift 4r fardigdiskuterad fir deltagarna fylla i ett kort frageformular om
hur de uppfattat systemgranssnittets anvandbarhet nér de 10ste uppgiften. Darefter gar
samtliga gruppmedlemmar vidare till nasta uppgift i scenariot och bérjar om med steg 1.

Nir alla uppgifter har analyserats och diskuterats enligt de fem stegen ovan ar den
pluralistiska genomgéngen av systemet klar. Ibland kan &ven en extra enkit som ror hela
systemets anvindbarhet delas ut och besvaras innan genomgangsmotet avslutas.

Resultat fran pluralistiska anvindbarhetsgenomgangar

Metoden ger snabb dterkoppling pé systemets anvandbarhet och kan tilldmpas i ett tidigt
skede av systemutvecklingen. Ur 18sningsforslagen far systemutvecklama dterkoppling pa
hur vil deras systemdesign fungerar. Vissa uppgifter 4r kanske létta att 16sa, medan andra dr
svérare och kanske inte klaras av alla. Genom att diskutera och analysera Isningsforslagen
kan en rad konkreta anvindbarhetsproblem och forslag pa designférédndringar hittas.
Systemutvecklarna kan dven i sin roll som “levande manualer” fa en uppfattning om

vilket dokumentationsbehov som finns.

Resultaten beror som tidigare nimnts mycket pa klimatet i gruppen. Anvéndarrepresent-
anterna méaste kinna att de vigar kritisera och kommentera systemets design och grénssnitt.
MDI-experterna har en nyckelroll for stimningen 1 gruppen, men dven systemutvecklarnas
instéillning &r vésentlig for resultatet.

Det ir viktigt att kinna till att en normal systemanvandare 18ser uppgifter i en helt annan miljo
4n den som férekommer vid pluralistiska anvéandbarhetsgenomgangar. Andra resultat fas nar
ett korbart system anvinds och nir anvéndaren sitter i lugn och ro och kan prova sig fram
med systemet. Pluralistisk anvindbarhetsgenomgéang lampar sig darfor bra for tidig ater-
koppling i en iterativ process, men bor kompletteras med metoder som testar anvandbarheten
i en mer verklig anvindningssituation.

Var kan man lisa mer om pluralistiska anviindbarhetsgenomgéangar?

e Nielsen & Mack (1994): I ett kapitel (3) om 13 sidor presenteras metoden av
Randolph G. Bias fran IBM.
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5.2 Kooperativ utvirdering

Kooperativ utvirdering utvecklades vid universitetet i York och har dérefter uppmérk-
sammats i MDI-kretsar och "sélts" till industrin. Metodens grundare, Peter Wright och
Andrew Monk, anser att ménga anvindbarhetsproblem hos datorsystem beror pa brist-
fallig kommunikation mellan de som utvecklar systemen och slutanvindarna. Kooperativ
utvérdering 4r tinkt att tillimpas av systemutvecklare for att pa sa sitt oka deras kunskaper
om anvandargruppen, men metoden kan dven anvandas av méanniskor med andra arbets-
uppgifter 1 utvecklingsprojektet.

Vid en kooperativ utvirdering arbetar systemutvecklare och slutanvandare tillsammans
(kooperativt) for att hitta anvandbarhetsproblem i interaktionen mellan systemet och
anvindaren. En eller flera utvecklare observerar anvandare som forsoker 16sa ett antal
specifika uppgifter med systemet. Anvindaren tinker hela tiden hogt sa att de som
observerar lattare kan folja med i anvandarens tankekedjor och interaktion med systemet.
Systemutvecklarna kan under observationerna sjdlva se hur deras system fungerar ihop
med anvindargruppen. Ovintat anvindarbeteende och kommentarer om gréanssnittet ses
som symptom for potentiella anvindbarhetsproblem.

Kooperativ utvirdering brukar betecknas som en kostnadseffektiv metod, eftersom den kan
tillimpas av systemutvecklare utan nagra speciella fardigheter i MD], &r l4tt att ldra och tar
relativt lite tid i ansprak. Metoden lampar sig bast nér det finns en, helt eller delvis, korbar
datormodell av det kommande systemet och nér det finns en uppfattning om vilka arbetsupp-
gifter som systemet ska stodja for anvandargruppen. Vid kooperativa utvirderingar stravar
man efter att hitta ett antal betydande anvandbarhetsproblem snarare &n att hitta alla problem,
vilket gbér metoden ldmpad for snabba resultat i en iterativ process.

Sa gor man en kooperativ utvirdering

Forberedelser

Ett antal anvindare valjs ut till utvarderingen. Dessa bor sa langt mojligt avspegla anvandar-
gruppen, men om det inte gér att fa tag pa riktiga slutanvandare kan ménniskor med liknande
datorbakgrund och doménkunskaper anvindas i stéllet. Det ideala antalet 4r mellan sex till
atta anvandare men #ven enbart en anvindare kan ge mycket vardefull-information.

Till utvérderingen véljs dven ett antal uppgifter ut. Dessa bor vara relevanta for anvéndarens
arbete, ticka de mest centrala delarna av datorsystemet och ta lagom med tid i ansprak. Det
senare bor kontrolleras i férvag, sa att den kooperativa utvirderingen béttre kan planeras.
Tank dven pa att de som inte har sett systemet forut behdver extra tid att 14ra kdnna det.
Uppgifterna bér formuleras s konkret som méjligt, t ex “4ndra i texten sa att det star X i
stallet for Y”, och skrivas ner pa papper i forvag. For att utvarderingen ska fa en bra start
bor den forsta uppgiften bor vara sa enkel att alla anvindare kommer att klara av den.

Genomforande

e Anvindaren 16ser uppgifterna pa papperet och ténker hela tiden hogt s att de som
observerar kan folja anvéndarens tankekedjor.

e Observatoren stiller under tiden fragor for att béttre begripa hur anvandaren tinker och
uppfattar systemet: Vad tinker du nu? Vad tror du hinder om du trycker pa den knappen?
Vad vill du gora? Varfor har systemet gjort s&? Det 4r i detta sammanhang viktigt att inte
stélla ledande fragor. Anvindaren maste tilldtas att gora misstag och sjilv tala om vilka
problem han/hon har.

e Anvindaren fér fritt kommentera systemet t ex genom att foresla nya funktioner eller
patala bra eller daliga egenskaper hos systemet.
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e ObservatSren antecknar ovintat beteende hos anvéndaren och kommentarer om systemets
anvindbarhet. Om tva systemutvecklare &r observatorer kan en stilla frigor medan den
andra antecknar. Det kan dven vara lampligt att spela in anvéndarens interaktion med
systemet pa video.

e Om anvindaren kiinner sig oséker pa systemet kan observatoren tillfrigas. Fastnar
anvindaren med en uppgift talar observatéren om exakt hur den ska 16sas.

Efter att anvindaren har 16st alla uppgifterna avslutas den kooperativa utvirderingen med
en diskussion. Systemutvecklaren fragar anvandaren hur han/hon har uppfattat systemet.
Exempel pé fragor som kan diskuteras &r:

Vad var enklast/svarast?

Vad bér forandras?

Ar namnet X p& menyvalet Y bra?
oSV

Nir anvindaren gétt kan det vara bra att sitta ner nagra minuter och komplettera anteck-
ningarna. Efter att alla anvindare genomfort den kooperativa utvirderingen sammanstalls
observationerna fran de olika anvindarna. Som stdd f6r minnet anvinds videoinspelningen,
men eftersom tiden 4r begrinsad i de flesta systemutvecklingsprojekt behover ingen
djupanalys av det inspelade materialet goras. En utvirderingsrapport sammanstélls med
observationerna som dérefter kan beaktas vid design av nésta systemmodell.

Resultat fran kooperativa utvirderingar

Kooperativa utvarderingar resulterar i tva typer av observationer rérande systemets anvand-
barhet: ovéntat anvéindarbeteende och anvindarkommentarer. Om en anvandare gor nagot
ovintat ar det troligt att fler kommer att gora samma sak vilket indikerar ett potentiellt
anvindbarhetsproblem hos systemet.

Kommentarer om grénssnittet kan vara tecken pa anvandbarhetsproblem eftersom det forst
ar nir anvandaren far problem som grinssnittet brukar kommenteras, t ex Jag hittar inte
menyvalet...”, "Var sitter knappen ....7".

Andra resultat ir att de systemutvecklare som deltar i den kooperativa utvirderingen blir mer
medvetna om vilka egenskaper och fardigheter deras anvéandare har. Detta kan bidra till att
nasta version av systemet blir mer anpassad till anvéindaren och ddrigenom mer anvéndbar.
Om videoinspelningar gjorts kan samma erfarenheter delges till flera systemutvecklare och
beslutsfattande chefer. Filminspelningar bor dock inte visas utanfor designgruppen utan
anvandarnas tillstand.

Metoden ger snabba och bra resultat, men man bér vara medveten om att anvéndning vid
kooperativ utvardering. skiljer sig frdn normal anvéndning. I normala fall brukar inte
anvindaren tinka hogt, ha mojlighet att stilla fragor, 16sa uppgifter som nagon annan valt ut,
observeras eller videoinspelas. Resultatet kan paverkas bade i negativ eller positiv riktning av
den kooperativa anvindningssituationen.

Var kan man lisa mer om kooperativ utvirdering?

e Monk et al (1993): Boken presenterar kooperativ utvardering ur ett praktiskt perspektiv.
I ett kapitel berattas dessutom om hur metoden introducerades pa ett amerikanskt dator-
foretag.
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5.3 Enkitundersokningar

Enkiter anvinds i manga olika sammanhang for att samla in personliga asikter och upp-
fattningar hos ménniskor. SIFO och TEMO i#r exempel pa organisationer som regelbundet
genomfor enkitundersdkningar i olika sammanhang och pa olika ménniskogrupper.
Eftersom ett datorsystems anvéndbarhet 4r ett subjektivt begrepp som &r olika for olika
minniskor, for olika arbetsuppgifter och i olika miljoer (jfr sid 5 i denna rapport), kan det
vara mycket relevant att undersdka vad systemets anvandargrupp anser om det aktuella
systemet. Uppfattningarna hos anvindargruppen kan peka pa anvéndbarhetsproblem hos
datorsystemet.

I enkiiten kan frégor stillas som ror alla de aspekter som normalt forknippas med anvénd-
barhet (jfr Nielsens definition pa sid 4 i denna rapport). Till skillnad frin de andra metoderna
i denna rapport studeras systemets anvéandbarhet indirekt genom att systemets anvandargrupp
far tala om hur de uppfattar systemet. Eftersom den som svarar kan vara anonym kan dven
kinsliga frigor stillas Exempel pa typer av fragor som kan stéllas ar:

e Uppfattar anvindargruppen systemet som Lzt att ldra? Vad &r svart/latt?

e Kan de arbeta effektivt med systemet ndr man vél har lart sig att anvédnda det?
Varfoér/varfor ej?

o Ar det litt att komma ihdg hur systemet ska anvéndas efter en tids uppehall?
Om ja, vilka delar &r svarast?

o Hur ofta forekommer fel med systemet? Forekommer fel som inte kan repareras?
Hur ofta?

e Ar det roligt att arbeta med systemet? Varfor/varfor inte?

Det finns #ven firdiga enkiter for att testa anvindbarheten hos datorsystem. Inom ramen
fér ESPRIT-projektet MUSIC, Measuring the Usability of Software in Context, har det
datorstodda enkitverktyget SUMI, Software Usability Measurement Inventory, tagits fram.
Det innehaller en enkit som undersdker anvandbarheten hos datorsystem. En SUMI-
undersdkning resulterar i att systemet po#ngsitts pa en skala mellan 0-100. P4 sa stt kan
det t ex jimforas med andra system som undersokts med samma enkét. SUMI och andra
enkiter kan anvindas pa prototyper av nya system eller pé fardiga system.

Sa gor man en enkitundersokning

1. Frégor formuleras: Tink igenom vad syftet & med enkatundersokningen, och vilken typ
av information den ska generera. Det &r vettigt att redan nu fundera dver hur enkétens data
ska analyseras i slutindan. For varje friga bor man ha klart for sig varfor frigan behovs.
Formulera konkreta frigor som rér det du vill underséka, t ex utgdende frin exemplen
ovan. Still frigor som belyser det du vill undersdka frén olika synvinklar. Tank pa att
spréket bor vara neutralt laddat och sa klart och tydligt som mojligt.

2. Siitt samman fragorna till en enkdt: Frigorna som utformas bdr struktureras pa ett
naturligt sitt for den som ska fylla i enkéten. For att 6ka svarsfrekvensen bor enkiten
bor vara “lagom” lang, ungefir tvd A4-sidor, och inte ta for lang tid att fylla i.

3. Pilottesta och finjustera enkiiten: Innan enkiten skickas ut till anvéndargruppen ér det
viktigt att kontrollera att frigorna inte kan missforsts och att din enkét inte tar for ldng
tid att fylla i. Lat darfor ndgra “pilot”-personer besvara enkéten for att testa frigoma och
enkitens omfattning.

4. Enkdten skickas ut och besvaras av mdlgruppen: Fordelen med enkéter &r att en stor
malgrupp kan understkas, kanske hela anvindargruppen. Traditionellt har postenkater
varit dominerande men Internet erbjuder nya mojligheter att genomfra enkatundersok-
ningar. For att ka svarsfrekvensen bor man underlétta for svarsgruppen, t ex genom att
dela ut "priser” till de forsta fem svaren eller genom att vid postenkiter bifoga frankerade
kuvert.
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5. Svaren sammanstills och analyseras: Ur enkdtsvaren kan en méngd slutsatser dras om
hur mélgruppen uppfattar och anvénder datorsystemet. Det ar viktigt att inte betrakta alla
svar som sanningar. De ﬂesta manniskor har en tendens att svara enligt det som &r socialt
accepterat, d v s svara som “man bor svara”. Man bdr dven vara for51kt10 med att dra
alltfor 1&ngtgaende slutsatser frin svaren pa enstaka fragor. Basera hellre slutsatser pa
de sammanlacda tendenser som ett storre material ger (W armeryd m fl, 1993).

Resultat fran enkitundersokningar

Enkitundersokningar av ett datorsystems anvéandargrupp kan generera mycket véardefull
information for den som vill hitta anvéndbarhetsproblem. Alla aspekter av anviandbarhets-
begreppet kan undersokas, men man bor vara forsiktig med att tolka svaren bokstavligt.
Manga anvindare har en tendens att svara som man “borde” gora, och det kan dérfor vara bra
att komplettera enkitundersokningar med observationer av anvindarna.

Nielsen (sid 209, 1993) refererar till en studie (gjord av forskarna Root och Draper) som
visar att anvindare ger bittre svar om de nyligen har anvént systemet. Dérfor kan enkéter
med fordel kombineras med t ex kooperativ utvérdering. En metod som kombinerar enkiter
med andra sitt att hitta anvindbarhetsproblem é&r pluralistisk anviandbarhetsgenomgang, som
beskrivits tidigare i denna rapport.

Ett annat exempel pa hur enkéter kan kombineras med andra metoder &r s k “’pre-post™-
undersokningar. Vid sddana undersSkningar far anvandama fylla i samma enkét bade fore
och efter att de t ex anvinder ett datorsystem P4 sa sétt kan man se hur attityder och upp-
fattningar om systemet fordndras 6ver tiden. Ovan ndmnda studie genomfordes med denna
metodik.

Var kan man ldsa mer om enkitundersékningar?

e SUMI: For mer information kan man kontakta Human Factors Research Group,
University College Cork, Ireland. Tel: +353 21 276871. Fax: +353 21 270439.

e  Wimeryd m fl (1993): innehaller praktiska tips for hur man konstruerar enkiter.
Kapitel 4 — (fragornas innehall, struktur och ordning, 40 sidor), kapitel 5 (om
utformningen av svarsalternativ, 20 sidor)och kapitel 6 (om att studera attityder,
22 sidor) &r troligtvis de mest intressanta.

e Earthy et al (1995), ger pa fyra sidor en kort beskrivning av hur man kan anvénda
enkiiter for att utvardera anvandbarheten hos datorsystem.
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6 Slutord

Denna rapport har redogjort for ett ramverk av de metoder som finns for att identifiera
anvindbarhetsproblem hos datorsystem. Dock forekommer dessa metoder énnu inte i
tillrfickligt stor utstrickning vid systemutveckling idag (Katzeff & Svard, 1995) vilket
avspeglar sig i systemen.

Svarigheten ligger inte i att det finns for lite kunskaper eller for fa metoder att tillimpa, utan
att kunskaperna innehas av forskare och inte i tillrdckligt stor utstrackning av personer som
producerar och utvecklar datorsystem (Katzeff, 1994). Syftet med denna rapport har varit
att formedla kunskaper och metoder for hur man kan identifiera anvéndbarhetsproblem hos
datorsystem.

De flesta av metoderna i rapporten 4r mycket enkla att l4ra sig och kréver varken special-
utrustning, speciella kunskaper eller mycket tid. Tveka dérfor inte med att komma igang

med anvindbarhetsarbetet i ditt utvecklingsprojekt. Det bésta sittet att forsdkra sig om att
datorsystem &r anvindbara ir att kontinuerligt kontrollera systemets anvandbarhet under

systemutvecklingen. Metoderna i denna rapport kan da vara lampliga att anvénda.
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