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Uppgift 1: Utvardering av anvandbarhet

Utvardering av anvandbarhet ar en viktig del av produktutveckling. Produkten
kan till exempel vara en mobil enhet, en applikation som kan laddas ner i den
eller en néttjanst. Anvindbarheten inverkar mycket pa anvindarupplevelsen hos
vilken som helst produkt eller tjanst. Det &r litt att gilla en lattanvéind produkt.
Déaremot lockar inte en svaranvand tjanst kunderna tillbaka. Dalig anvéindbarhet
kraver dessutom mera stod, gor tjansten langsammare och kan leda till allvarliga
fel eller till och med forhindra tjanstens anviandning.

Anvandbarheten bestar av manga delfaktorer: lattlarlighet, memorerbarhet,
anvandningens effektivitet, avsaknad av fel, samt subjektiv tillfredsstéllelse. Kén-
netecken pa bra anvandbarhet dr att en ny anvindare har 1att att lara sig tjansten.
Anvéandningen &r effektiv och felfri. Nar anvindaren atervéinder till tjansten efter
en paus, minns hen hur man anvénde den och behover inte léra sig den pa nytt.
Anvéndaren upplever ocksa att det ar trevligt att anvénda tjansten.

ISO 9241-11-standarden definierar verkstéllighetsformégan (effectiveness), ef-
fektiviteten (efficiency) och tillfredsstéllelsen (satisfaction) hos anvindbarheten
med vilka specifika anvindare uppnar specifika mal i en specifik omgivning. Verks-
tallighetsformagan anger hur noggrant och fullsténdigt anvindaren nar sina mal.
Effektiviteten berdttar hur malen nas i forhallande till de resurser som anvénts. Ef-
fektiviteten kan till exempel ta sig uttryck i snabb anvéindning. Med tillfredsstéllel-
se menas hur néjd anvindaren var med anvandningen av produkten eller tjénsten
enligt hur smidig anvindningen var och hur n6jd hen var med slutresultatet.

Specifika anvindare och specifika mal antyder att vi maste kiinna anvindaren
och dennes mal sa att anvindbarheten kan utvirderas. Exempelvis i anvindningen
av bussbiljettautomater &r lattlarlighet och anvindargranssnittets enkelhet viktiga-
re &n snabbhet, pa grund av att anvindaren kan vara vem som helst, t.ex. en tillfal-
lig turist. Férutom att anvéindaren och malet masta vara definierade, sa bor vi dven
kiinna till anvindaromgivningen. Om vi anvénder tjansten i en mobil enhet medan
vi ér ute och promenerar, stéller det annorlunda krav pa anviandbarheten hos tjéns-
ten &n nér vi anviander den hemma, i soffan. Nér tjanstens anvindbarhet utvirderas
maste man alltsa kiinna anvandaren, dennes mal och anvindaromgivning.

Ett allmént sétt att utviardera anviandbarheten ar att genomfora ett anvéind-
barhetstest, dér anvindarna som hor till produktens malgrupp utfor uppgifter
som motsvarar malen. I testet kan prestationens verkstéllighetstormaga och effek-
tivitet utvirderas till exempel genom att méta antalet uppgifter som anvéindaren
lyckats utfora och vilken tid det tagit att utfora uppgifterna. Tillfredsstéllelsen
kan utvirderas med hjélp av frageformulér eller intervju.

Ett annat vanligt sitt att utvirdera anvindbarhet ar att be experter pa anvind-
barhet att utvéirdera tjanstens anvindbarhet. Till utvirderingens hjélp anvinds
vanligen kontrollistor och heuristiker for anvindbarhet. Heuristiker ar allménna
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principer som hjélper att fokusera pa de véisentliga sakerna i anvindbarheten. Efter-
som det ar fragan om expertutlatande och inte om ett test som genererar méatbara
resultat, sa ar resultatet en lista med majliga problemomraden. Dessutom ges ocksa
ofta rekommendationer fér hur dessa potentiella anvéindningsproblem kunde 16sas.

Den vanligaste kontrollistan for expertutviardering av anvandbarhet dr den
av Jakob Nielsen utvecklade heuristiska utvarderingen. En heuristisk utvirdering
av anvandbarheten hos en produkt eller en tjanst innebér att tjansten granskas
steg for steg for att kontrollera om den foljer anvindningsprinciperna. Nielsens
kontrollista behandlar foljande tio heuristiker.

1. Synlighet:

Tjansten maste hela tiden informera anvindaren om vad som pagar.
Dérfér maste applikationen ge lamplig feedback inom rimlig tid.

2. Fortrolighet:

Tjéansten ska prata anvandarens sprak, alltsa anvénda ord, meningar
och begrepp som ér bekanta for anvindaren, i stéllet for uttryck som
hérstammar fran implementationen. Tjénsten borde folja den riktiga
varldens praxis och visa informationen i naturlig och logisk ordning.

3. Valfrihet:

Anviandarna borde ha kontroll och valfrihet. Anvéndarna véljer of-
ta funktioner i misstag och behover en klart markerad "nodutgang”,
med vars hjilp man utan utdragna dialoger kommer bort fran ett
icke-6nskat tillstand.

4. Konsekvens:

Tjansten ska stréava till att vara konsekvent. Anvindarna ska inte
behova undra 6ver om de olika termerna i tjansten betyder sam-
ma sak eller star for samma funktion. Tjénsten borde folja en for
implementationsomgivningen etablerad praxis och standarder.

5. Forebyggande av fel:

En noggrann planering, med vilken man kan férhindra att problem 6ver-
huvudtaget uppstar, ar till och med viktigare &n bra felmeddelanden.
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6. Igenkinning:

Anviandningen ska basera sig pa igenkdnning, inte pa memorerande.
Tjanstens syfte, funktioner och alternativ borde vara synliga. Anvén-
daren ska inte behova minnas information nér hen forflyttar sig fran
en del av tjansten till en annan. Anvindarinstruktionerna ska vara
synliga eller vid behov latt tillgéngliga.

7. Flexibilitet:

Anvindningen borde vara flexibel och effektiv. Genvigsvalen — som en
ny anvandare inte ens mérker — kan ofta effektivera erfarna anviandares
jobb, sa att tjénsten passar bade for oerfarna och erfarna anvéandare.
Erfarna anvindare ska kunna skriddarsy ofta aterkommande atgéarder.

8. Minimalistisk planering:

Da man planerar en tjénst ska man stréva till estetik och minimalism.
Anvandargranssnittet ska inte innehalla information, som inte &r re-
levant eller som séllan behovs. All 6verflodig information tévlar om
uppmarksamheten med den vésentliga informationen.

9. Felmeddelanden:

Anvindaren maste fa hjilp att kéinna igen felsituationer, fa forklaring
pa orsaken till felen och hur de kan l6sas. Felmeddelanden ska vara
skrivna pa ett naturligt sprak, de ska beskriva problemet noggrant
och foresla ett konstruktivt satt att 16sa det.

10. Vigledning;:

Det #r bittre om tjinsten kan anviindas utan manual. Anda kan det
ibland vara nédvandigt att erbjuda véagledning och handbocker. In-
formationen bor hittas 1att fran guider och handbdcker. Innehallet
ska fokusera sig pa anvindarens uppgifter, lista konkreta atgérder
steg-for-steg och ha en rimlig omfattning.

Den lista med mojliga problempunkter som vi far fran den heuristiska utvér-
deringen kan vi sedan utnyttja nér vi utvecklar anvindargranssnittet.
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Fragorna

Fraga 1.1. Ett foretag ar intresserat av en tjansts anvindbarhet. Vilket av de
inom ISO-standarden definierade delomradena for anviandbarhet blir inte under-
sokt, om anvandbarhetstesten endast baserar sig pa observationer av vixelverkan
mellan anvéndare och tjanst? Motivera ditt svar. (2 p.)

Fraga 1.2. Pa grund av att ett elavbrott intraffar under ifyllandet av en blan-
kett i en néttjénst kommer ett meddelande upp pa skirmen: "Exception3800972".
Vilken heuristik bryter anvindbarhetsproblemet mot? Motivera ditt svar. (2 p.)

Fraga 1.3. Foredragshallarens presentation finns pa hans bérbara dator. Precis
nar det ar hans tur att presentera, startar en programuppdatering pa hans dator.
Pa skidrmen visas en varning, att uppdateringen inte far avbrytas. I meddelan-
dedialogen finns endast en knapp: "OK". Vilken heuristik bryter anvandbarhets-
problemet mot? Motivera ditt svar. (2 p.)

Fraga 1.4. En anvéndare vill bestélla utskrivna fotografier av sina digibilder.
Hon véljer en bild och trycker pa knappen "Ladda upp". Ingenting verkar hianda.
Anvandaren klickar igen pa "Ladda upp". Efter en stund kommer det upp tva
sma bilder pa skirmen. Bilden har laddats upp tva ganger. Vilken heuristik bryter
anviandbarhetsproblemet mot? Motivera ditt svar. (2 p.)

Fraga 1.5. Pa fjarrkontrollen finns tiotals liknande knappar, av vilka de flesta
anvandare utnyttjar endast nagra. Vilken heuristik bryter anvindbarhetsproblemet
mot? Motivera ditt svar. (2 p.)

Fraga 1.6. En nittjansts lank till inloggning ("Logga in i tjansten") &r placerad
pa ingangssidan i slutet av introduktionstexten. Efter att vi loggat in i tjans-
ten hittar vi lanken till utloggning pa sidans 6vre kant. Vilken heuristik bryter
anvindbarhetsproblemet mot? Motivera ditt svar. (2 p.)

Fraga 1.7. 1 ett foretags servicejour for felanmélan besvaras samtalen av ett
automatiskt talgrédnssnitt. Anvindaren ringer till felanmalningstjénsten hemifran.
Las tjanstens och anvindarens samtal pa nésta sida. Identifiera anvindbarhets-
problemen.

a) Forklara vilka anvindbarhetsproblem du hittat och berédtta vilken heuristik
de bryter mot. Ange i ditt svar &ven radnumren dér anvéandbarhetsproble-
men forekommer. (4 p.)
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b)

Hur skulle du forbéttra felanmélningstjénstens automatiska talgranssnitt for
att avlagsna de anvindbarhetsproblem du hittat? Planera korrigeringarna
sa, att den nya versionen béttre féljer de anvindbarhetsheuristiker som
beskrivs i materialet. Ge ett konkret exempel pa varje korrigeringsforslag,
och ange vilken rad eller vilka rader det berér. (6 p.)

Beskriv en ny och helt annorlunda anvéindningsomgivning for att ringa till
felanmélningstjansten. Hur borde tjansten forbéttras, sa att den héar nya
anvindningsomgivningen beaktas i talgranssnittets planering? (3 p.)



Urvalsprov i datavetenskap 20.5.2019

Tjansten Anvéndaren
1. | Det hér ar Foretag F:s automatis-
ka felanmélningsjour. Hur kan jag
hjalpa dig?
2. (tystnad)
3. | Det har ar Foretag F:s automatis-
ka felanmélningsjour. Hur kan jag
hjalpa dig?
4. Oh... vad ska man siga? Min
hemma-wifi startar inte.
5. | Tyvérr forstod jag inte. Var god och
beskriv kort ditt problem.
6. Wifi:n startar inte.
7. | Ar det fraga om ett apparatfel?
8. Jo, jag tror det.
9. | Vilken apparatversion ar det fraga
om: XYG3527, XYG3530, ...
10. Jag v...
11, | .. XYW4382, XYZ5567, XYA2030,
eller XYB1000?
12. ... inte vet jag.
13. | Var god och kontrollera apparatens
version. Versionsnumret finns pa ap-
paratens baksida. Vilken apparat-
version ar det fraga om: XYG3527,
XYG3530, XYW4382, XYZ5567,
XYA2030, eller XYB1000?
14. (Paus, ljud av steg, rassel) XY35 nej
XYGS...
15. | Jag forstod inte. Var god och kont-
rollera apparatens version. Versions-
numret finns pa apparatens baksi-
da. Vilken apparatversion ar det
fraga om: XYG3527, XYG3530,
XYW4382, XYZ5567, XYA2030, el-
ler XYB1000?7
16. XYG3530.
17. | Apparatfel i  apparatversion

XYG3530. Jag forenar till re-

parationsservicen, ett Ogonblick




