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Abstrakt

Detta examensarbete ar en studie 6ver anvandbarhet pa webben och i synnerhet for
innehallshanteringssystem. | arbetet behandlas allm&nna grundprinciper for
anvandbarhet och de undersokningsmetoder som anvands inom omradet. Arbetet beror
ocksa hur man med hjalp av olika modeller bearbetar resultat av
anvandarundersokningar for att informationen ska vara mojlig att omsatta i praktiken.
Aven metoder fér att implementera anvandbarhet i en design tas upp.

Syftet med arbetet var att undersoka och kartlagga metoder som kan anvandas for att
testa och implementera anvandbarhet i en designprocess, och darmed skapa anvandbara
|6sningar for webbsidor och innehallshanteringssystem.

For att 3skadliggora befintliga modeller for anvandbarhet har ett exempelfall utforts.
Exempelfallet har utforts utgdende fran anvandarnas aterkoppling fran ett ibrukvarande
system. Den praktiska delen av arbetet har utforts i samarbete med Creamarketing Oy
Ab.
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Abstract

This thesis is a theoretical study in usability for web and in particular content
management systems. The thesis covers general fundamentals of usability and specific
research methods that are used in the field. Methods for implementing usability in the
design are also included. The thesis describes how to use different models to interpret
the results of user testing in order to make the information useful in practice.

The thesis also comprises methods for implementing usability in a design.

The task was to analyze and map methods that can be used for testing and
implementing usability in the design process, thus creating usable solutions for web sites
and content management systems.

A case to illustrate available models for usability was performed. The case was
performed based on user feedback regarding an existing system. The practical task of
the thesis was carried out by Creamarketing Oy Ab.
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Terminologi

Animation

Anvandargranssnitt

Anvandarprofil

Anvandarscenario

Anvandarunderstkning

Anvandarvanlighet

Anvandbarhet

HCI, eller MDI

Inmatningsfalt

Innehallshanteringssystem, CMS

Innehallsmodell

Interaktionsdesign

Simulerad rorelse genom en snabbt véxlande

bildsekvens

Lanken mellan anvéndaren och systemet. Det som

anvéndaren ser.
En beskrivning av en typisk anvéndare av ett system

En serie av handlingar en anvéandare utfor for att uppna

ett specifikt mal
Undersokning dér anvéndare av ett system studeras

Matt pa hur lattanvant och hur trevlig upplevelsen av

ett system ar for anvandaren

Den grad i vilken anvandare i ett givet sammanhang
kan bruka en produkt for att uppna specifika mal pa ett
andamalsenligt, effektivt och for anvéandaren
tillfredsstéallande sétt (1ISO 9241-11)

Star for manniska-datorinteraktion. Forskningsomrade

som behandlar manniskans forhallande till tekniken

Falt som anvands da anvandaren bor anvanda text,

exempelvis sokord

Ett system som later anvandaren hantera innehall i en

webbapplikation

Modell 6ver hur innehall struktureras och prioriteras

Ger regler for och definierar hur anvandare interagerar

med ett system



Iterativ design

Persona

Responsiv design

Sajtkarta

Uppgiftsmodell

Upplevelsemodell

Wireframe

Cykliskt tillvagagangssatt for att skapa designer

genom prototyper, testning, analys och forbattring

En generell anvandarprofil som skapas baserat pa
anvandarundersokningar. Personan innehaller allméan
information om anvandaren samt detaljer om hur han

anvander systemet.
Design som anpassar sig enligt den enhet den visas pa

En forteckning eller modell Gver allt innehall pa en

webbplats

Modell som visar vad anvéndarna gor och vilka

beteenden de uppvisar vid olika steg

Modell som beskriver anvéndarens uppfattning och

forstaelse for hur ett system fungerar

En enkel skiss dver ett systems struktur



1 Inledning

Detta examensarbete behandlar vad anvéandbarhet d&r och vad god anvandbarhet innebér.
Tyngdpunkten ligger pa de undersokningsmetoder som kan anvandas som grund for att
skapa granssnittsdesigner som ér till stdd for anvandarens uppgift.

1.1 Beskrivning

Detta &r en i huvudsak teoretisk studie dver anvandbarhet for innehallshanteringssystem och
webbapplikationer. Studien syftar till att klargéra vad som definierar god anvéndbarhet och
vilka metoder som kan anvandas for att designa anvandbara system. Som stéd for teorin har
aven en praktisk uppgift utforts for att exemplifiera och prdva de teoretiska modellerna.

1.2 Uppgift och uppdragsgivare

Creamarketing ar ett foretag som erbjuder webbtjanster och olika bokningsprogram.
Foretaget har ett tiotal anstallda som jobbar endera med programmering eller inom
forsaljning. Foretagets kunder finns inom manga branscher, daribland institut och
organisationer som anvéander sig av ett kurshanteringssystem. Systemet ar omfattande och
skraddarsys och utvecklas enligt kundernas 6nskemal. Kontakten mellan anvéndarna och
foretaget 4ar tat, och wvia foretagets kundtjinst kommer anvdndarna ofta med
utvecklingsforslag utgaende fran sina behov, frdgor om hur de léser olika uppgifter, och

klagomal pa sadant som inte fungerar som de 6nskar.

En forsta version av systemet har varit i anvandning och utveckling under ett antal ar. Sedan
lanseringen har det utvecklats och anpassats till olika kunders verksamhet. En helt ny
programversion ar under utveckling. Eftersom systemets anvandare i dagslaget ar fa, och
kommunikationen mellan foretaget och kunderna darfor ar smidig, kan man fa en klar bild

av den genomsnittliga anvandarens vanor och behov under utvecklingen av programmet.

Uppgiften gick ut pa att analysera den aterkoppling som foretaget fatt fran anvandarna och
utgaende fran det géra upp modeller till stod for utvecklingen av programmet. En naturlig
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foljd av detta tillvagagangssatt ar att fokus har varit pa de punkter som ofta kraver stod eller

leder till fragor.

2 Bakgrund och historia

Detta kapitel behandlar uppkomsten och utvecklingen av anvéndbarhet som
forskningsomrade. Andringar i vilka krav som stalls pa anvandbarheten dd anvandargruppen
utokas fran att enbart omfatta yrkeskunniga inom datateknik till en vidare grupp med olika
typer av anvandare diskuteras. De allmdnna mal och grundsyften som man med

anvandbarhet stravar till behandlas.

2.1 Manniska-datorinteraktion

MDI star for manniska-datorinteraktion. Som forskningsomrade uppkom MDI i bérjan av
1980-talet. ldag omfattar vetenskapen en mangd olika vetenskapsomraden som behandlar
manniskocentrerad informatik. Fram till 1970-talet bestod datoranvandarna av
yrkesmanniskor inom omradet. Nar persondatorn introducerades pa marknaden och varje
manniska blev en potentiell datoranvandare forandrades anvandarbehoven. Det uppstod ett
behov av design som &r anvéndbar aven for personer som saknar professionell datakunskap.
Malen var att ge anvandaren verktyg hon behdver, att gora det latt att lara sig och latt att
anvanda. Man borjade fokusera pa icke-funktionella krav som anvandbarhet, och anvande

sig av iterativa processer med prototyper. (Carroll)

Till grundprinciperna for manniska-datorinterkationen hor enkelhet, tillganglighet,
konsekvens och aterkoppling. Med enkelheten vill man fokusera pa huvudsyftet och undvika
att distrahera anvandaren. Tillgangligheten talar for att det ska fungera i alla enheter och vara
anvandbart for alla. Genom att vara konsekvent anvands samma utformning och terminologi
genom hela granssnittet. Grundprincipen for aterkoppling innebér att man later anvandaren
fa information om vad som pagar i systemet. Man bor designa for att undvika att fel uppstar,
men dven tilldta anvandaren att angra sig. Anvandaren bar tilldelas kontroll och méjlighet

att skraddarsy systemet enligt sina behov. (Lal, 2013)



2.2 Anvandarupplevelsens utveckling

Aven om MDI som forskningsomrade hér hemma bland datavetenskaperna, ligger fokus
langt pa den personliga produktiviteten. Fran att ha fokuserat pa individuellt och allméant
anvéandarbeteende har anvandbarheten utvecklats till att omfatta sociala beteenden och till
att vara tillgangligt for alla manniskor oberoende av alder. (Carroll)

Idag ar anvandarupplevelsen viktig for hur vara liv, saval fysiska som digitala, fungerar
smidigt. En dalig anvandarupplevelse gor oss frustrerade och forvirrade och kan gora en
tjanst ineffektiv eller helt véardels. Inom anvéandarupplevelsedesign tanker man forst och
framst pa anvandaren och pa att skapa upplevelser som ar enkla att anvanda och fungerar
som anvandaren 6nskar. Anvandarupplevelsen paverkar dven hur varumarken uppfattas av

kunder och kan vara ett vardefullt verktyg for att fa lojala kunder. (Nichols & Chesnut, 2014)

3 Teori

| detta kapitel definieras anvandargranssnitt och anvéandarupplevelse och vilken effekt de
har. Hur manniskans psykologi paverkar och paverkas av granssnittsdesign diskuteras och

typiska problem relaterat till manniskans formaga att uppfatta saker lyfts fram.

3.1 Anvandargranssnitt

Anvandargréanssnitt kan ses som en lank mellan anvandaren och programvaran han arbetar
med. | designen av ett granssnitt mellan manniska och dator bor man strava till att minska
antalet saker som anvandaren maste komma ihag, och ocksa minska pa hur mycket
anvandaren behdver manipulera det data som systemet presenterar for att det ska bli i den
form som krévs. Genom att anvanda algoritmer for att behandla komplexa data kan man
minska kraven pa anvandaren. | granssnittet ar manniskans uppgift att kontrollera, ta beslut
och reagera pa ovantade handelser. Systemet bor lagra och komma ihag data, behandla

information samt ge anvandaren valmojligheter och stéd. (Brown, 1999)
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En granssnittsdesign borde vara anvandbar, nyttig och atravard. Den ska forse anvéandaren
med innehall och funktioner som motsvarar hennes behov, funktionalitet som &r enkel att
anvanda och kéanns naturlig for anvandaren. Med hjélp av bra innehall och visuella medel
kan man engagera anvandaren. Granssnittsdesign ar nagot som framst marks om den &r
daligt utford. (Nichols & Chesnut, 2014)

3.2 Psykologi

Vad som anses anvandbart bottnar till stor del i manniskans psykologiska monster. Bade
vara invanda satt att se pa saker och sattet hjarnan uppfattar objekt beroende pa dess
omgivning inverkar pa hur vi vill kunna anvanda en webbapplikation. Genom att anvanda
sig av grafiska element eller visuella grupperingar kan man paverka hur anvandaren
uppfattar innehallet, vilka referenser eller kopplingar han gér och diarmed aven hur han
kénner sig medan han anvander systemet. (The psychology of Web design: How colors,
typefaces and spacing affect your mood, 2014)

Att beakta psykologin i designprocessen kan ha en positiv inverkan pa slutresultatet. Gladare
anvandare ar mer sannolikt bendgna att gora det man vill att de ska géra. Genom att anvanda
sig av designelement och sprak kan man bygga upp ett fortroende som ger anvandaren tillit
till systemet eller varumarket. Genom att anvanda bekanta monster kan man fa anvandaren
att kanna sig nojd eftersom upplevelsen da motsvarar hans forvantningar. Ett budskap far
mer tyngd om det forstarks aven i designen och genom att védja till anvandarens kénslor och
behov — exempelvis samhdrighet, begér, radsla eller kérlek — kan man paverka anvandaren.
(The Psychology of Web Design)

Ett fenomen man brukar kalla Baby-duck-syndrome innebar att en anvédndare tenderar att
halla sig fast vid den forsta designen de lart sig att anvanda och utgaende fran den bedoma
andra designer. Detta gor att anvandarna kanner sig obekvdma med fornyade och omarbetade
designer och nya sidstrukturer som &r obekanta. (Friedman, 2007)

Vana webbanvandare kan ga miste om information pa grund av bannerblindhet, vilket
innebér att de ignorerar allt som ser ut som reklam. Det finns gestaltningsprinciper som
berédttar om hur vi uppfattar former. Flera objekt som ar placerade ndra varandra uppfattas

som en grupp. Element som liknar varandra grupperar hjarnan ocksa tillsammans. Da man
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uppfattar ett visuellt falt sjunker vissa objekt in i bakgrunden medan andra tar en
framtradande roll. Element uppfattas ocksa som symmetriska former, och objekt som inte &r
fullstandiga uppfattas trots det som hela. Sadant anvandaren har personlig erfarenhet av
uppfattar han ocksa pa ett annat satt som gor att det ar enklare att komma ihag. (Friedman,
2007)

Sattet utvecklare och anvandare uppfattar system pa skiljer sig fran varandra. Nar man
utvecklar systemet ser man det som flera komponenter. Anvédndaren ser istéllet
slutprodukten. Anvéndaren letar efter bekanta monster och nar han hittar det, forvantar han
sig att det ska fungera pa samma satt som han &r van vid. Ifall det inte fungerar sa uppstar
missnoje. Anvandaren har ett behov av att kanna sig séker och bekvém, och ibland kolliderar
det behovet med utvecklarnas vilja att forbattra. (The psychology behind succesful web
design, 2015)

3.3 Anvandarupplevelsen

Anvandarupplevelsen talar om hur lattanvand, anvandbar och trevlig en l6sning ar for
anvéandaren. Anvandarupplevelse ar ett bredare koncept i jamforelse med anvéndbarhet.
Anvindbarheten ar det man direkt far ut av anvandarupplevelsedesignen.

En véldesignad anvéandarupplevelse kan ge ndjdare och lojalare kunder. En anvandarvénlig
kassafunktion i en webbutik dkar intdkterna. Trafiken till sidan dkar och rankningen hos
sokmotorer blir hogre. En bra anvandarupplevelse ger ocksa ett battre intryck av varumarket
i allménhet. (Nichols & Chesnut, 2014)



3.4 Anvandbarhet

Anvandbarhet talar om hur vél systemet interagerar med anvandaren. Anvéandbarheten
anvands for att bedéma kvaliteten pa hur enkelt ett granssnitt ar att anvanda. Ofta syftar ordet
anvandbarhet pa de metoder i en designprocess som anvands for att géra en produkt mera
lattanvand. Anvandbarheten grundar sig pa fem bestandsdelar:

. Inlérning

. Effektivitet

. Minnesvérdhet
. Fel

. Noje

Inlérningen talar om hur enkelt det & for nya anvdndare att borja anvanda systemet.
Effektiveten mater hur snabbt anvandare kan utfora uppgifter da de lart sig anvéanda
systemet. Om ett system eller en design ar minnesvard innebér det att anvandare som inte
aktivt anvant systemet snabbt aterfar sin kunskap, trots att de haft en langre paus fran
anvandningen. Felen anvéandarna gor nér de utfor uppgifter mats enligt hur ofta de intréffar,
hur allvarliga de ar och hur enkelt de sjélva kan atgarda dem. Hur ndjda anvandarna &r och

hur trevligt det kanns for dem att anvanda systemet beaktas ocksa. (Nielsen, 2012)

Anvindbarhet ar viktig av manga anledningar. For en webbsida leder délig anvandbarhet
direkt till att anvandarna lamnar sidan for att leta efter ett battre alternativ. Ett intran&t med
dalig anvandbarhet leder till okade utgifter da anstallda spenderar sin tid pa att lista ut hur
det fungerar. (Nielsen, 2012)

Stallningstaganden utvecklare ofta star infor vad galler anvandbarheten &r vilken niva av
funktionalitet ett system bor ha. Det finns en utmaning i att hitta ratt balans mellan
multifunktionalitet och l&tt att lara sig, och mellan kraftfull och lattanvénd. Anvéndbarheten
kan ocksa begransas av teknik, exempelvis kan man behdva kompromissa med en skarms

ljusstyrka for att uppna en langre batteritid. (Johnson, 2010)



4 Undersokningsmetoder

En anvandarinriktad designprocess stravar till att forma produktutvecklingen efter vad
anvandarna forstar och behdver (Caddick & Cable, 2011). Enligt Weinberg’s law ir det
olampligt for en utvecklare att testa sin egen kod. Varken utvecklare eller designers kan se
sitt arbete pa samma satt som en helt ny anvandare skulle, pa grund av att man kanner till
exakt hur det &r uppbyggt och fungerar. En datakunnig person &r inte kompetent att beddma
dialogen i ett system eller pa en webbplats dér han inte tillhor malgruppen, speciellt om det

ar ett system han sjalv utvecklat. (Molich, 2000)

Utgangslaget for att kunna gora anvandbara system &r att kdnna anvandarna och veta hur de
tanker. Arbete med anvandarupplevelsen kraver empati for slutanvandarna. Man bor forsta
vem de &r, vad de vill ha och hur man kan designa upplevelsen sa att den fungerar optimalt
for anvandarna. Man bor aven strava till att sélja sin produkt eller sitt budskap pa ett sadant
satt som reflekterar det satt folk vill kopa det. (Nichols & Chesnut, 2014)

I undersokningsskedet anvands olika modeller for att forsta anvandarna och hur de vill
anvanda systemet. Genom att rita upp anvandarscenarion Gver anvandarens vdag genom
systemet far man en bild av hur val systemet Gverensstaimmer med anvandarens beteende.
Att utgaende fran de undersokningar som genomférs skapa anvandarprofiler som
representerar systemets verkliga anvdndare ger ett konkret verktyg att validera

systemutvecklingarna mot under utvecklingsarbetets gang. (Nichols & Chesnut, 2014)

| undersokningen bor forutom att de tekniska funktionerna granskas dven textinnehallet
kontrolleras, sa att det uppfyller de krav och behov anvéandaren har (Redish, 2007). Genom
att gora upp sajtkartor fas en tydlig 6verblick av helheten. Da hela strukturen synliggors
framkommer det hur navigationen bor fungera, och &en om namnet pa

navigationsetiketterna &r relevanta och talande.

I undersoknings- och utvecklingsskedet dr anvandning av wireframes fordelaktig. Att skapa
simpla prototyper pa papper &r ett snabbt satt att verifiera eller forkasta idéer och funktioner.
Visualisering av anvandarflodet i ett tidigt skede av designprocessen innebar en mojlighet
att kunna testa och salla fram de bésta idéerna utan att spendera tid pa onddig utveckling.
(Nichols & Chesnut, 2014)
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Nar ett anvandartest ar slutfort sammanstalls resultat och insikter fran testet. Rapporterna
ger utvecklarna en majlighet att se varlden genom anvéndarens 6gon. Utgaende fran det
bestams sedan vad som bor fokuseras pa. | det har skedet kan foretaget dven se pa resultatet
fran en affarsinriktad synpunkt och stalla anvandarens behov mot de egna affarsmalen. Pa
sa satt kan man faststélla att det anvandarna vill ha motsvarar det foretaget vill. (Caddick &
Cable, 2011)

4.1 Anvandarundersdkningar

Genom anvandarundersokningar fas svar pa vilka anvandarens mal ar. Undersokningen
svarar pa ifall det finns ett flertal delmal, och vilket mal som ar det slutmal anvandaren vill
uppna. Anvandarundersokningar leder till forslag pa designer som stravar till att ge stod for
anvandarens uppgift. Att utfora tester som méter anvandbarhet kan vara dyrt, men behover
inte vara det. Vanliga problem som kan identifieras genom att testa anvéndbarheten &r att
navigeringens struktur inte kanns logisk for anvandaren, och att nivan pa innehallet inte
motsvarar det anvandaren férvantar sig vid ett visst tillfalle. Genom
anvandarundersokningar upptacker man ocksa eventuella atervandsgrander och kan
identifiera ifall systemet kréver att anvandaren ska bearbeta mer information &n mgjligt.
(Nichols & Chesnut, 2014)

For att utféora anvéandartest behdvs representativa anvandare. Testas exempelvis
anvéandbarheten for en webbutik bor de som fungerar som testpersoner vara kunder.
Beroende pa vilket specifikt syfte testet har kan det vara frdga om nuvarande anvéandare,
anvandare som representerar en sarskild malgrupp, avancerade anvandare eller tidigare
anvandare (Klimczak, 2013). Att designa sa att enbart en specifik malgrupp kan anvénda ditt
system ar inte bra, vilket man bor ta i beaktande da testanvandare valjs ut (Krug, 2006). |
testskedet ombes anvéandarna utféra de uppgifter som anses centrala for systemet i fraga.
Medan anvandarna utfor uppgifterna observeras vad de gor, var de lyckas bra och var det
uppstar svarigheter. (Nielsen, 2012)

For att hitta de storsta problemen i designen kréavs enbart att ett fatal anvandare testas. Det
ar battre att utfora flera mindre test &n ett test for en stdrre grupp. Iterativ design som testas
ofta ger béast resultat for att forbattra anvandarnas upplevelse. Anvéand snabba
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pappersprototyper som &r latta att &ndra vartefter de testas. Jamfor och verifiera designen

mot egna studier eller andras riktlinjer. (Nielsen, 2012)

Om det finns en tidigare version av det system som ska utvecklas ar en bra utgangspunkt att
testa den aldre versionen for att fa fram dess negativa och positiva sidor. Férutom att testa
sitt eget system har man nytta av att testa eventuella konkurrenters system for att fa en
oversikt over alternativa losningar. Ifall det finns specifika malanvandare &r det fordelaktigt
att studera dem i en naturlig miljo for att fa en uppfattning om vilken infallsvinkel man bor
ha. (Nielsen, 2012)

Det finns flera satt att utfora anvandbarhetstest. Ett strukturerat anvandbarhetstest gar ut pa
att en testanvandare tilldelas ett antal uppgifter att utféra. Under utférandet ska anvandaren
berétta hur han tdnker och vad han gor for en testledare eller stodperson. Férutom testledaren
och anvandaren finns aven en observator som antecknar det som hénder. Ett vittne, det vill
sdaga en person med intresse av utvarderingen, kan ocksad vara med vid testtillfallet.

(Domingues & Berndtsson)

Anvindbarhetstest kan aven utforas som partest. | ett sadant fall arbetar testanvandarna i par
och diskuterar med varandra for att I6sa uppgifterna. Da foljer handledaren med i deras
diskussion och kan aven végleda dem vid behov. Ett partest kan ge en stérre kunskap om
hur anvéandarna forhaller sig till det omrade som systemet ska anvandas inom. (Domingues
& Berndtsson)

Ett walk-up-and-use test lampar sig for sadana system som kommer att anvandas av
anvandare med valdigt liten kunskap om systemet. | testet &r det testanvandaren sjalv som
valjer vilken uppgift han utfér. Anvandaren berattar genom testet vad han goér och
handledaren kan stalla fragor. Eftersom ett dylikt test resulterar i att anvandarna utfor olika
uppgifter ar det svarare att ssmmanfatta ett allmant resultat. (Domingues & Berndtsson)

Ett anvandartest kraver forarbete for att fa klarhet i vad som bor testas. Vilken funktionalitet
ar viktigast att testa, vad antecknas under testet och i vilken form, fritt formulerat eller
formulérbaserat, definiera malgrupper, definiera hur resultatet kommer anvéandas och hur det

ska presenteras. (Domingues & Berndtsson)
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4.2 Personor och anvandarprofiler

En persona ar en profil ver en pahittad anvandare som kan anvandas for att planera ny
funktionalitet eller validera en design. Personan grundar sig pa information som samlats in
genom anvandartest och den skapas till att vara representativ for den verkliga
anvandargruppen. En persona innehaller bade grundinformation som alder, kon, kundgrupp,
tekniskt kunnande, och mer specifika detaljer om hur anvéndaren anvéander systemet och

vilka forvéantningar och krav som finns (se bilaga 1 och bilaga 2). (Nichols & Chesnut, 2014)

En bra persona baserar sig pa riktiga manniskor och utforlig forskning. Personan fokuserar
pa anvandarnas nyckelmal, beteenden och deras attityder medan de utfor uppgifter.
Personans mal ar att hjalpa till att ta beslut om designen, och att paminna om att det &r riktiga
manniskor som kommer att anvanda systemet. En bra persona bestar av korta punkter snarare
an langa berattelser. Personan bor baseras pa verkliga personer fran anvandarstudierna, sa

att den representerar den verkliga anvandargruppen. (Caddick & Cable, 2011)

Personan kan ocksa anvanda bilder for att visa egenskaper eller svarigheter. Undvik att valja
intetsdgande kopta fotografier av leende ansikten, utan forsok istéllet hitta bilder som
beskriver och visar den miljo den verkliga anvandaren befinner sig i. Ge ocksa personan ett
riktigt namn. Det gor den bade méansklig och latt att prata om och hanvisa till. Till personan

kan man dven anvanda citat fran studierna. (Caddick & Cable, 2011)

Viktigt dd man utformar personan ar att lyfta fram nyckelmalen: vad vill de géra med din
sida eller ditt system? Personan berattar om deras mal &r att kunna utféra en uppgift snabbt,
om de vill njuta av upplevelsen eller bara fa information. Ta ocksa fram personans beteende.
Beratta vad som motiverar dem och hur de kdnner medan de anvander ditt system. Eventuella
tidsforutsattningar anvandaren kan ha for uppgiften som begransar dem bor framkomma.
Beskriv vad som paverkar anvandarens val och vad som far honom att tappa tilliten. Till
personan hor dven en enkel beskrivning av vad man som utvecklare maste gora for att
tillgodose just den anvandaren. | en persona bor man lista ocksa sadant som till varje pris
bor undvikas for att anvandaren fortsattningsvis ska klara av att hantera systemet. Detta kan

anvandas for att validera nya beslut eller funktioner. (Caddick & Cable, 2011)

Eftersom personor direkt baseras pa studier kravs inte att personorna valideras genast. Med
tiden maste man anda forsakra sig om att personorna fortfarande &r relevanta och

dverensstammer med den nuvarande anvandargruppen. Ett satt att validera personor pa ar
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att kontrollera med de personer inom foretaget som arbetar med kundsupport, ifall
personorna motsvarar verkligheten. Om det har gjorts nyare studier av anvandarna inom

foretaget kan personorna &ven valideras mot resultaten av dem. (Caddick & Cable, 2011)

Personorna tas till som hjalpmedel for att skapa uppgiftsmodeller. Speciellt i sadana fall da
flera modeller gors for att skapa olika anvandarscenarion anvands personorna for att ge tyngd

och verklighetsforankring.

4.3 Uppgiftsmodeller

Uppgiftsmodeller visar vad anvandarna gor och vilka beteenden de uppvisar vid olika steg.
Att bygga en produkt utgaende fran uppgiftsmodeller gor att saker hander da anvéandaren vill
att de ska handa och att de hittar informationen de vill ha. Uppgiftsmodellen beskriver ocksa
hur ett system maste fungera for att det ska motsvara anvandarnas forvantningar. Personor
och uppgiftsmodeller baseras pa samma slags forskning och kan tas fram sida vid sida.
Uppgiftsmodeller ska vara levande och forbattras och preciseras vid nya upptéckter och

insikter.

Ordningen som anvandarna utfor sina uppgifter i studeras. Handlingsflodet for att na ett mal
kan sedan &ven grupperas i olika faser. Ocksa anvandarbeteendet for att navigera mellan
uppgifter studeras. Olika typer av uppgifter, med olika stora handlingsfldden, stéller olika
krav pa anvandaren. (Caddick & Cable, 2011)

En direkt anslutning, dar en uppgift leder direkt till nasta, staller mindre krav pa anvandaren
och ger ocksa farre valmojligheter. En betalning som direkt leder till en bekréaftelse ar en
tydlig direkt anslutning. Kontrollerad utvardering later anvandaren utforska delar av en tjanst
eller en produkt innan han koper den. For att exempelvis kdpa ett kladesplagg valjer
anvandaren forst vilken produkt han vill ha. I nasta skede maste han valja vilken farg och
storlek han énskar innan han kan képa produkten. En komplex utvérdering bestar av att flera
olika, ofta orelaterade behov bor uppfyllas for att na malet. En anvandare som vill boka en
resa maste valja vilket datum han vill resa, till vilken ort, med vilket fardmedel, boende och
kanske tillaggstjanster innan det faktiskt & mojligt for honom att boka resan. (Caddick &
Cable, 2011)
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Anvindarundersokningar kan ocksa ta fasta pa anvandarnas emotionella behov och studera
vad som ligger bakom deras beteende. Att ta reda pa vem ens anvandare interagerar med kan
aven ha betydelse. Det kan vara avgorande att veta ifall anvandaren far information som ror
systemet fran andra anvandare eller andra kanaler. Genom att ta reda pa det far man svar pa
ifall bristfallig information — exempelvis att innehallet inte motsvarar behoven, eller att det
presenteras vid fel tillfalle — leder till att anv&ndaren byter kanal, exempelvis ringer till
kundtjansten. (Caddick & Cable, 2011)

4.4 Anvandarscenarion

Anviandarscenarion beskriver de exakta stegen anvandaren gar igenom for att utfora en
uppgift. De skiljer sig fran uppgiftsmodeller genom att de visar vilka interaktioner som kréavs
istallet for att beskriva 6nskat anvandarbeteende. Anvéandarscenarion visar hur val systemet

motsvarar anvandarens beteende. (Caddick & Cable, 2011)

Anvéandarscenarion anvénds vid produktutveckling och analys. Vid produktutvecklingen
kan anvandarscenarierna vara ett hjalpmedel for att forsta vilket implementeringssatt som ar
bést for en ny funktion. Anvéandarscenarierna tas fram da det finns tillrackligt med material
i form av personor och uppgiftsmodeller att basera dem pa. Tester pa tidigare
produktversioner eller konkurrerande produkter kan med fordel analyseras for att identifiera
problem i anvandarscenariot och darmed undvika att begd samma misstag. Flera
anvandarscenarion bor utforskas och testas bade under utvecklingen och da produkten ar

klar.

Vid analys av ett befintligt problem ger anvéandarscenarierna ett svar pa hur en for
anvandaren oklar och forvirrande process ska omarbetas. Istallet for att analysera fran sida
till sida eller varje vy for sig behandlar anvéndarscenariot hela handlingsforloppet som
helhet. N&r det &r ett befintligt program som analyseras kan tidigare anvandarscenarion
anvandas som utgangspunkt for att identifiera positiva och negativa aspekter i systemet.

Baserat pa anvandarnas behov kan anvandarscenarierna omarbetas.

Ett anvandarscenario byggs upp av steg och kritiska punkter som leder till en slutpunkt, alltsa
malet med uppgiften (se bilaga 3 och bilaga 4). Som titel for anvandarscenariot anvands

uppgiften eller malet anvéandaren vill na. Steg som innefattar exempelvis information att lasa
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eller data att skicka listas. Punkter da anvandaren maste gora ett val for att kunna ga vidare
I scenariot marks ut som beslutspunkter. Alla anvéndarscenarion har start- och slutsteg som
berattar om vilket utgangslage anvandaren befinner sig i och vid vilken punkt malet anses
uppnatt. Stegen i anvéandarscenariot kan grupperas och flodet som berattar om vart
anvandaren kan rora sig mellan stegen ritas ut med hjalp av pilar. 1 anvandarscenariot
framkommer ocksa krav pa sadant innehadll som behdvs for att det ska vara mojligt att
slutfora uppgiften. Smartpunkter markeras for att hjalpa till att fokusera pa vad som behéver
atgardas. | anvandarscenariot kan dven externa faktorer tas i beaktande, sasom utomstaende

system eller webbsidor och konversationer. (Caddick & Cable, 2011)

4.5 Datainsamling och utvecklingsunderlag

For att klarlagga vad det & som ska matas i undersokningen bor foretagets eller
organisationens syfte specificeras. Sedan gors en beddmning av hur systemet passar in i det
syftet. Vad det ar foretaget vill att anvandarna ska anvanda systemet for anges ocksa. Baserat
pa det valjs ett specifikt, matbart beteende som visar ifall anvandarna gor som foretaget

onskar.

For att skapa ett bra utvecklingsunderlag samlas data om anvéndare in, bade nuvarande
anvandare och malanvandare. For att kunna analysera anvandare, ménster och
branschtrender fran tidigare gors marknadsundersokningar. For att fa forstaelse for pa vilket
satt kunder bast engageras gors kundsegmenteringar. Anvandarna kategoriseras da enligt
egenskaper som alder, kon och var de befinner sig. Primarforskning kan vara
onlineundersokningar och anvandarintervjuer. For att ta reda pa hur anvandare navigerar pa
en webbplats &r analysverktyg sdsom Google Analytics anvandbara. Med hjalp av att
analysera trafiken fas en overblick over vilka delar av systemet som anvands och hur
anvandarbeteendet ser ut. Denna information kan vara till hjalp da en ny design av ett
befintligt system planeras. (Nichols & Chesnut, 2014)

Kvaliteten av det data som samlats in bor bedomas. Dess relevans och aktualitet ifragasatts
och man bedomer ifall det har skett sadana forandringar som inverkar pa betydelsen av
materialet. Da det insamlade materialet analyseras stélls olika typer av anvandare mot
varandra for att urskilja eventuella likheter och skillnader i anvéndarbeteendet.

Anvéndarprofiler for de olika anvandartyperna skapas och prioriteras enligt vilka som anses
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viktigast. Pa basen av detta skapas personor och anvandarscenarion definieras. (Nichols &
Chesnut, 2014)

I analysen definieras anvandarens mal. Vad vill han uppna och finns det begransningar som
paverkar hur han anvéander systemet. Anvandarens satt att tanka, hans forvantningar och
bakgrunden till varfor han ar har bor beaktas. Analysen har flera skeden. Utgangspunkten ar
en fragestallning som behover ett svar. Datan samlas in enligt de metoder som anses
andamalsenliga. For att datan ska kunna svara pa fragestallningen behdver den formas.
Genom att analysera det insamlade materialet framtrader beréttelser, med vilkas hjalp

fragestallningen far ett svar. Malet ar den specifika slutpunkt da anvandaren har slutfort en

uppgift.

4.6 Matning av anvandbarhet

Man bor fastsla en utvecklingsstrategi som séger vilka matbara mal man har med sin design.
Vilka analys- och undersokningsmetoder man kommer att anvanda bor ocksa bestammas.

Det som man inte kan méta kan man heller inte styra. (Krug, 2006)
De faktorer som man bor ta hansyn till da man planerar vad som ska matas ar:

1. Foretagets syfte
2. Hur vél systemet passar in i syftet
3. Vad foretaget vill att anvandarna ska géra med systemet

4. Vilket specifikt métbart beteende visar att anvandarna gjorde just det man ville att de
skulle géra?

(Beasley, 2013)

Det ar viktigt att sla fast realistiska matt pa krav for anvandbarheten. Ett alternativt matt som
kan anvandas ar antal katastrofer — da en katastrof innebér att det finns ett kritiskt problem i
anvandargrénssnittet. En katastrof i en testsituation innebdr att anvéndaren inte kan fortsétta
utan att fa hjalp av nagon. Det ar ocksa en katastrof ifall anvandaren kanner att systemets
beteende ar irrationellt eller irriterande eller om det finns en kritisk skillnad mellan det som

anvandaren tror att webbplatsen gér och det som den faktiskt gor. (Krug, 2006)
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Analysen av resultatet av en anvandarundersokning delas in i steg. Utgangspunkten &r en
fragestallning som man vill ha ett svar pa. Datan som behdvs for att kunna svara pa den
samlas in och formas sa att den 6verensstammer med fragestéllningen. Datan analyseras och
man letar efter monster och berattelser. Med hjalp av dem svarar man pa fragan. (Beasley,
2013)

En utvdrdering av anvéandbarheten kan goras i vilket skede som helst. Under
utvecklingsprocessen kan en utvdrdering berétta ifall en planerad funktion bor
implementeras pa ett annat vis. For ett ibruktaget system ger utvarderingen underlag for
vidareutvecklingar som forbattrar produkten. En utvardering av anvandbarheten kan goras i
form av endera anvandartest eller genom en expertgranskning. Bada tillvagagangssatten kan
anvandas saval pa pappersprototyper som fungerande system. (Domingues & Berndtsson)

| anvéandartestet testas verkliga anvandare. Anvéandarna observeras da medan de anvander
systemet. Da testanvandarna utfor uppgifter i systemet identifieras problem som kan uppsta,
men &ven den bakomliggande orsaken till problemet. For att kunna skapa en mer detaljerad
analys kan t.ex. utrustning som méter anvandarens dgonroérelser anvéndas. (Domingues &

Berndtsson)

En expertgranskning innebdr att en anvandbarhetsexpert, t.ex. en interaktionsdesigner,
kontrollerar systemet och stiller det mot ndgon form av etablerade riktlinjer for
anvéandbarhet. Det &r viktigt att den som gor utvérderingen inte sjalv varit delaktig i
utvecklingen av systemet. En expertgranskning syftar till att hitta kritiska svagheter i
systemet. Det som framfor allt granskas ar bristfallig konsekvens, otydlig interaktion, hur
val systemet beaktar manniskans satt att lasa och tolka information samt om det haller sig

till standarder. (Domingues & Berndtsson)

Malet med att utvardera anvandbarheten av sitt system &r att gora det battre. Darfor ar det
viktigt att resultatet av de tester som utforts formas och presenteras pa ett sadant satt att det
tydligt framgar vilka svagheter systemet besitter och vilka atgarder som bor vidtas. En
utvardering av anvandbarheten bor utga fran systemets eller produktens syfte. Utvarderingen
bor aven i huvudsak fokusera pa de viktigaste eller oftast utforda uppgifterna anvandaren
forvantas utfora. Utvarderingen bor resultera i en lista pa de saker som bor férandras. Man
prioriterar atgarderna enligt hur stor effekt de troligtvis kommer att ha. I utvarderingen finns
aven forslag pa forandringar i designen som skulle forbattra funktionen inom

problemomradena. (Domingues & Berndtsson)
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Att aktivt arbeta med att forbattra anvandbarheten kan vara dyrt. Arbetet leder anda till
slutresultat som kan ge ekonomisk I6nsamhet. Da man utgar fran anvandarundersokningar
undviker man investera i funktioner som inte kommer att utnyttjas. Béattre anvandbarhet leder
till att anvandare far upp dgonen for alla mojligheter som systemet erbjuder, och det kan
ocksa leda till att varumarket upplevs mera positivt. Bra anvandbarhet innebar aven farre
samtal till telefonsupport och mindre behov av kundtjanst. De vinster som fas ut av att man
satsat pa anvandbarheten framkommer i allméanhet forst efter att systemet tagits i bruk.
(Molich, 2000)

5 Designprocessen

I en designprocess bor man gora upp och félja riktlinjer, definiera vad man vill uppna i form
av affarsmal med anvandarupplevelsen, och bestamma hur man ska mata resultatet. Man bor
dven gora en bedémning av konkurrensen och komma ihag att ta hansyn till tekniken som
finns till forfogande. For att fa en bild av hurudana behov det finns utgar man fran personor
och anvandarscenarion. Utgaende fran dessa kan man skapa upplevelsemodeller som
beskriver anvandarupplevelsen genom hela designen, och innehallsmodeller som hjalper till
att organisera och prioritera innehallet. 1 designprocessen kravs en kombination av
kreativitet och forstaelse for affarsmal och strategi.

Ett designprojekt har tre faser. Konceptfasen bestdr av undersokning och
informationsinsamling, observationer och analys. Utgaende fran den informationen skapas
konceptidéer. | bearbetningsfasen planeras utformningen av tjénstens huvuddrag. Man gor
upp en dvergripande bild av I6sningar som sedan detaljanpassas for att fungera praktiskt,
formmassigt och tekniskt i verkligheten. Detaljeringsfasen bestar av att forfina produkten

och utforma detaljer. Designens mal &r att ta bort osakerhet. (Arvola, 2014)

Designarbetet bestar av konstnarliga processer, informationsbearbetande processer,
forhandlings- och beslutsprocesser samt problemhanteringsprocesser. De konstnarliga
processerna ar att skapa skisser, modeller, gestaltningar och framstallningar pa
helhetsforslag. Informationsbearbetande processer behandlar och distribuerar information
som val, kriterier, fakta och data. | beslutsprocesser mots intressenterer och diskuterar
designen. (Arvola, 2014)
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5.1 Principer for en anvandarfokuserad design

En av de viktigaste sakerna man bor gora i en designprocess ar att testa designen fran och

med ett tidigt skede, och att testa ofta under utvecklingens gang. (Friedman, 2008)

Webbanvandares beteende liknar pa manga sétt beteende som kunder i en affar uppvisar.
Besokare ser pa en ny sida, skummar lite av texten och klickar pa den forsta lanken som &r
intressant. Stora delar av innehallet ser de inte ens. Om man inte hittar det man soker gar
man tillbaka eller letar vidare pa andra stallen. Anvandare skummar genom innehall och
fokuserar pa ord och fraser som hor ihop med uppgiften (Krug, 2006). Anvéndare gor inte
goda val, de klickar pa det forsta mojliga alternativet. Webbanvéndare ar otaliga och vill
hitta ratt genast. Ju sdmre navigation och ju hogre kognitiv belastning desto snabbare lamnar

anvandaren sidan. (Friedman, 2008)

Textinnehall kan latt bli svart att skumma genom och tunglast. Detta kan motverkas genom
att strava till att ha korta och lattlasta texter, samt att lagga till nagra fokuspunkter i form av
rubriker, bilder eller ikoner, som drar till sig uppméarksamhet. (Fadeyev, 2009)

Element som borde finnas for anvandbarhetens skull, men som ibland gléms bort, ar
sokmajlighet och ett satt att ta kontakt pa. En sak som irriterar webbanvéndare ar att for stor
del av funktionaliteten kraver registrering. Langa registreringsformular skrammer &ven ivég

anvandare. (Fadeyev, 2009)

Det finns en mangd allmanna regler och principer som bidrar till god anvéndbarhet. Enligt
7+2 principen kan var hjarna ta in och halla kvar 5-9 saker i minnet pa en gang. Darfér borde
man strava till att halla antalet valmajligheter i en meny till maximalt nio. Tvasekundsregeln
sager att vantetid for respons pa anvandarens handling far vara maximalt tva sekunder.
Treklicksregeln foresprakar en klar struktur och hierarki i systemet som gor att anvandaren
latt hittar dit han vill. (Friedman, 2007)

Ben Shneidermanns forskning visar pa atta gyllene regler for god gréanssnittsdesign:

1. Stréava efter konsekvens
2. Tillat vana anvandare att anvanda genvégar
3. Ge informativ feedback

4, Designa floden sa att de far ett avslut
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5. Simpel felhantering

6. Gor det enkelt att angra sig (implementera en bakatknapp)
7. Ge anvéndaren en kansla av kontroll

8. Minska anvéandning av korttidsminnet

(Shneiderman)

Aven i Nielsen och Molich regler for granssnittsdesign patalas vikten av konsekvens och bra
felhantering. Systemet bor 6verensstimma med verkligheten och en estetisk men
minimalistisk design bor anvandas. Anvéandaren ska inte sjalv behéva minnas detaljer, utan
systemet ska hjalpa honom att kanna igen dem (Johnson, 2010). Nielsen betonar ocksa att
dialogen bor vara enkel och naturlig utan irrelevant information. Ord och begrepp ska vara
sadana som ar bekanta for anvandaren. Nielsen papekar ocksa vikten av bra felmeddelanden
och dokumentation, samt att man tillater kortkommandon for att géra anvandningen mera

effektiv for vana anvéndare. (Nielsen, 1995)

Anvindarna uppskattar kvalitet och tillforlitlighet. Om de far innehall av hog kvalitet kan de

acceptera att det finns reklamannonser pa sidan eller att designen &r dalig. (Friedman, 2008)

Vanliga fel som bidrar till dalig anvandbarhet &r att man skapar for sma klickbara omraden
(Fadeyev, 2009). Man bor vara sparsam med att anvanda funktioner som stjél
uppmarksamhet. Allt dverflédigt som gor att anvandaren stannar upp for att tdnka bor
undvikas (Krug, 2006). Att dela upp innehallet pa flera sidor av andra orsaker an sidans
laddningstid (exempelvis for att fa fler sidvisningar) irriterar anvandarna och &r dessutom
daligt med tanke pa sékmotoroptimering. Ett annat misstag ar att ge flera sidor samma titel.
(Fadeyev, 2009)

Tvinga inte anvandarna att tanka, utan stréava till att géra webbsidan uppenbar och sjéalvklar.
Forsok att genast ge svar pa fragor anvandaren kan tankas ha. Slosa inte med anvéandarens
talamod och gor det enkelt for honom att fokusera sin uppmarksamhet pa det vésentliga.
(Lal, 2013)
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5.2 Informationsarkitektur

All information bor designas och struktureras pa ett sadant satt att bade anvandare och
foretaget upplever det logiskt, och sa att det ar majligt att uppratthalla langsiktigt. En bra
planerad informationsarkitektur ger oOkad anvandbarhet och leder till en effektivare
anvandarupplevelse. For att strukturera informationen kan innehall delas in i primart och
sekundart innehall. Till primart innehall hor det som ar kritiskt for anvandaren och det som
ar kritiskt for foretaget. Primart innehall ar saddant som behdver lyftas fram genom hela
systemet. Sekundart innehall &r sadant som &r viktigt for upplevelsen men inte kritiskt for
alla typer av anvéndare. Det kan vara information som hjélper anvandaren att ta beslut men

inte &r anledningen till att anvandaren ar dar. (Nichols & Chesnut, 2014)

Ett innehallshanteringssystem bor finnas latttillgangligt i anvandarens webblasare.
Editeringsmojligheterna bor vara flexibla och det bor vara enkelt att publicera material. Stil-
och temaandringar kan med fordel tillatas. Det bor finnas mojlighet att forhandsgranska
innehallet for att se hur det kommer att se ut innan det publiceras. Forutom att det ska vara
enkelt att publicera sidor bor det ocksa vara mojligt att stalla in tidpunkter nar ett visst

innehall ska publiceras pa forhand. (Lal, 2013)

En innehdllsstrategi bestammer hur, varfor, var och nar innehall blir tillgangligt for
anvandaren (Nichols & Chesnut, 2014). Anvandaren vill ha information som svarar pa
fragor, ar latt att hitta och forsta, och &r sakligt och aktuellt. Bra innehall bor vara som en

konversation som svarar pa anvandarens fragor. (Redish, 2007)

Anvand ett effektivt sprak som formedlar information pa ett kort och koncist sétt.
Kategorisera innehallet och anvand visuella element, punktlistor och tydliga menynivaer for
att skapa en lattoverskadlig helhet dar anvandaren genast hittar det han soker. Spréaket bor
aven vara enkelt och objektivt sa att det talar till anvandaren. Svara tekniska termer bor

undvikas sa att &ven ovana anvandare kan anvanda systemet problemfritt.

Interaktionsdesign ger regler for hur anvandare interagerar med applikationen, hur hon
navigerar, valjer knappar och klickar pa lankar. Interaktionsdesignen definierar en
anvandares vag for att klara av en uppgift (Nichols & Chesnut, 2014). For ett webbgranssnitt
skapas en hierarkisk standardstruktur dar innehallet fordelas pa flera sidor. Med hjalp av

interaktionsdesign kan man engagera anvandarna.
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5.3 Visuell design

Visuell design gor en applikation estetiskt tilltalande och ser till att applikationen foljer
varumarkets visuella profil. Det visuella bor inte vara huvudprioritet (Nichols & Chesnut,
2014). Da man skapar en visuell design bér man ta hansyn till mojligheter och begransningar
som tekniken stéller, exempelvis skarmupplosning och sattet anvéndarna kommer att
navigera pa. Att anvanda sig av konventionell design gor inlarningen snabbare for nya

anvandare och minskar deras behov av att lista ut hur saker fungerar.

Enkelhet i den visuella designen &r efterstravansvért. Det &r bra att skapa en tydlig visuell
hierarki. Undvik att tvinga sidor att ladda om i onddan. Strava efter enkelhet och lat tomt
utrymme pa sidan styra anvandaren till det vasentliga. Rads inte tomma vita ytor pa skarmen.
Istallet for att fylla skarmen med information kan innehallet avgransas till mindre avsnitt och
omradet utanfor hallas rent. Pa sa vis blir det enklare att uppfatta den information som finns

pa skarmen. Dessutom minskar belastningen pa anvandarens arbetsminne.

Ikoner och farger kan anvandas for att underlatta for anvandaren. Med hjélp av farger kan
man paverka hur anvandare uppfattar information (Nichols & Chesnut, 2014). Anvénd
typsnitt som &r lattlasta och funktionella. Sarskilj innehall och navigation med visuella
hjalpmedel. (Lal, 2013)

Kvalitativa bilder och grafik inger fortroende. Att dela in innehallet i tydliga block gor det
enklare for anvandaren att snabbt fa en Gverblick 6ver vad som finns pa sidan. Anvand

menyer och lankar som syns bra bland resten av innehallet.

Skeumorfisk granssnittsdesign innebar att man anvander fysiska objekt som utgangspunkt
for designen, och ger systemet samma beteende och utseende som referensobjekten. Det gor
att anvandaren kéanner igen sig och relaterat till de fysiska objekten, vilket ocksa kan ha en

direkt emotionell inverkan pa anvandaren. (Lal, 2013)

Det finns en del element som generellt satt forbattrar anvandbarheten pa en webbsida. En
tydlig rubrik som beskriver sidan och dess innehall gor att anvandaren direkt vet var han ar
och vilket innehall han kommer att hitta pa sidan. Att implementera en sokfunktion hjalper
anvandare som har ett mal och vet vad de soker. Sokfunktionen bor placeras synligt hogst
uppe pa sidan sa att anvandaren genast hittar den. Overflodig grafik kan gora att
anvandbarheten forsdmras. Stréava till att designa for att forbattra webbsidan istéllet for att

dekorera den. Sajtkartor &r ett satt att erbjuda en dverblick dver innehallet pa dina webbsidor,
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och ar aven bra for sokmotoroptimering. Att anvanda sig av olika farger for att markera vilka
lankar anvéndaren inte &nnu har besokt och vilka han besokt gor det lattare for anvandaren
att orientera sig i systemet. (10 Usability Tips for Web Designers, 2008)

Viktigt for god anvandbarhet &r att inte avbryta anvandarens arbetsflode i systemet. Lat
anvandaren avsluta och guida honom genom stegen. Bygg webbsidor som ar latta att
skumma genom. Studier dar man undersokt 6gonens rorelser visar att man laser webbsidors
innehall i form av ett F-monster. Istallet for att lasa hela meningar fokuserar man pa sadant
som ar fetstilt och rubriker. Forsta tva styckena ar viktiga och bor innehalla allt besokarna
letar efter. Anvand underrubriker och listor for att visa att det kommer viktig information.
(10 Usability Tips for Web Designers, 2008)

Man bor vara konsekvent da det géller anvandarkontroller sasom knappar och menyval, bade
da det galler etiketternamnen och utseende. Missled inte anvandarna genom att anvanda
inkonsistenta kontrollelement. Ge anvandarna meningsfull feedback, exempelvis relevanta

felmeddelanden.

Vill man respektera sina besokare undviker man element som gor att anvandaren tappar
koncentrationen och darmed forsvarar anvandbarheten. Popup-dialoger avbryter det
anvandaren haller pd med genom att kriava omedelbar respons (Friedman, 2007).
Fonsterstorleken ska inte dndras. Textstorleken bor vara tillackligt stor bade for brédtext och
text i element sasom knappar. Lankar och lanktexter ska vara exakta och ga dit de sager sig
leda. Animationer kan gora att det blir svart att koncentrera sig, sa undvik att placera
animerade annonser sa att besdkarna inte kan koncentrera sig pa innehallet. (Friedman,
2007)

Att anvanda sig av mikrointeraktioner ar ett sétt att géra anvandarupplevelsen mer givande.
Dé anvandaren far omedelbar feedback pa sina handlingar kanner han sig mer i kontroll 6ver
den uppgift han utfér. Mikrointeraktionerna guidar anvandarna pa ett diskret satt och
forbattrar i och med det navigeringen pa sidan. De gor det ocksa enklare for anvandarna att
interagera med ditt system. Mikrointeraktioner kan &ven hjalpa till att ge information du vill
na ut med storre spridning, eftersom de kan anvandas for att uppmuntra till att dela,
kommentera eller gilla innehall. Med hjalp av mikrointeraktionerna kan man aven gora det

l4tt att visa notiser och meddelanden. (8 Steps to Amazing Microinteraction Design)
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Bestammer man sig for att implementera mikrointeraktioner bor man kartlagga vilka mal
man vill uppna genom dessa och var de far bast effekt. Bra mikrointeraktioner har vissa
forutsattningar som man bor ta i beaktande. Anvandarnas forvantningar pa en
mikroanimations svarstid ar att den ska vara omedelbar. De bor ocksa vara konsistenta och
halla sig till vad anvandarna forvantar sig. Hall det enkelt, med endast de detaljer som kravs.

(8 Steps to Amazing Microinteraction Design)

Mikrointeraktionerna ska vara relaterbara och kommunicera pa ett manskligt sétt. Det &r
viktigt att informationen visas vid ratt tidpunkt pa ett hjalpsamt men respektfullt satt. En
mikrointeraktion bor &ven vara intuitiv och enkel att anvénda. Den ska spegla manniskors
naturliga beteende och kannas bekant. Animationer tillfor bade estetik och forbattring for
anvéandarupplevelsen. Med hjalp av animationer kan man informera om héndelseférlopp
utan att pd nagot satt forsamra anvandarens upplevelse. Avancerade animationer bor anda
undvikas. Mikrointeraktionerna bor hallas balanserade sa att de kompletterar helheten och
tillfor kontrast — vilket &r bra for att uppmarksamma, men utan att distrahera anvandaren. (8

Steps to Amazing Microinteraction Design)

5.4 Olika plattformar och kanaler

Utvecklingen idag gar mot nya plattformar, och en storre variation av saddana, som vara
system maste anpassas till. Nar man designar for olika plattformar bér man ta hansyn till
prestanda och laddningstid. Man kan aven fraga sig om det ar noédvandigt att anvandare av
olika plattformar har tillgang till samtliga funktioner eller inte. En stor konkret skillnad
mellan skrivbordsdatorer och mobila apparater &r sattet anvandaren navigerar pa. I mobilen
ror anvandaren sig i allménhet i en enda linjar berattelse. Det finns ett behov av storre

element for att underlatta navigeringen. (Mendoza, 2013)

En desktopanvandare befinner sig oftast i en miljo som ar fokuserad pa just datorn.
Mobilanvandaren interagerar med sin telefon i miljéer som inte ar fokuserad pa telefonen.
Det har stiller en del krav pa designen av anvandarflodet for mobilupplevelsen.
Anvéndarflodet bor vara litet, det vill sdga erbjuda en tillrackligt kort vag att navigera for
anvéandaren. Upplevelsen kan dven med fordel optimeras for mobila enheter genom att
utnyttja den enhetens specifika egenskaper sasom kamera, accelerometer och pekskarm.
(Mendoza, 2013)
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Ifall systemet ar designat for en specifik plattform skapas ett flode som ar skraddarsytt for
plattformen i fraga. Huvudfragestallningar i utvecklingen av responsiva system ar huruvida
det &r optimerat for mobilanvandarna och om anvandarflodet gor det enkelt att na just det

som mobilanvéndarna vill ha och férvantar sig. (Mendoza, 2013)

En aspekt som varierar mycket beroende pa vilken plattform som anvands ar de ergonomiska
forutsattningarna. FOr mobilanvéandare &r det viktigt att alla element &r tillrackligt stora och
att alla detaljer ar synliga aven i daliga ljusforhallanden (Nichols & Chesnut, 2014). Man
bor dven undvika att placera viktiga element sa att de blir dolda under anvandarens hand.
(Klimczak, 2013)

Genom att personalisera anvandarupplevelser kan man skapa manga versioner av samma
sak for olika anvandare. Till skillnad fran andra typer av media kan innehallet som visas
skraddarsys enligt vem anvandaren ar (Karat, Blom, & Karat, 2014). Mdéjligheterna for att
skapa en personlig upplevelse blir storre ju mer information det finns om anvéndaren. For
en webbaserad l6sning finns olika typer av anvandare som mojliggor olika grad av
personalisering. En anonym besokare finns det ingen information om. Innehallet kan da
personaliseras baserat pa vilken sokterm som forde honom till sidan. En igenkand anvéandare
ar bekant men anda okand. Personaliseringen kan baseras pa data som sparats fran hans
tidigare besok. En k&nd anvéandare har en anvandarprofil och &r inloggad. Det finns personlig
information om anvéndaren som kan anvandas for att skrdddarsy anvandarupplevelsen.
(Nichols & Chesnut, 2014)
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6 Praktiskt utforande

| detta kapitel behandlas den praktiska uppgiften som utférdes. Bakgrunden till uppgiften
och allman information om systemet i frdga och dess anvandare presenteras. Skeden i

uppgiften som insamling och analys av data och skapandet av modeller beskrivs.

6.1 Syfte

Syftet med den praktiska uppgiften var att belysa de utvecklingsmdjligheter som systemet
har ur ett anvandarperspektiv. Genom att analysera den aterkoppling och de fragor
anvandarna stallt under tiden de anvént systemet urskiljs anvandarbeteenden som behdver
tas i beaktande i utvecklingsprocessen, samt vilka smartpunkter eller problemomraden det

finns for anvandarna.

Kurssystemet som har undersokts anvands av institut och organisationer for att administrera
kursverksamhet. Med hjélp av systemet kan anvandarna férutom att hantera det innehall som
ar synligt pa deras webbsidor aven hantera fakturor, information om deltagare, personal och
utrymmen samt generera rapporter &éver sin verksamhet. Anvédndaren anvander sin
webblasare for att komma at systemet. Det befintliga systemet har under ett antal ars tid
utvecklats enligt anvandarnas behov. En helt ny programversion &r i planerings- och
utvecklingsstadiet. Kurssystemets anvéandare ar relativt fa till antalet och darfor har det varit

mojligt att halla en tat kontakt mellan utvecklare och anvéandarna.

Systemet har en komplex och bred funktionalitet, vilket gor att det latt upplevs som
svaranvant. Det finns manga specialfall, och anvéandaren har tillgang till en stor mangd data
och funktioner. Det kan leda till att det blir svart for anvandaren att hitta ratt, det blir svart
att hitta relevanta namn for alla funktioner och termer som anvands kan upplevas svara och

forvirrande.
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6.2 Datainsamling

Insamlingen av materialunderlag bestod av att befintliga anvéndares skriftliga
kommunikation med kundtjansten och utvecklare gicks igenom. Materialet som samlades in
var fran en period pa tva ar. | medeltal far kundtjansten fyra e-postmeddelanden av
anvéndare per arbetsdag trots att antalet kunder &r litet. Forutom att anvéndare behover hjélp
med att anvanda systemet kommer det ocksa in forslag pa nya funktioner som anvandarna

upplever att de har ett behov av.

Férutom e-post har anvandarna ocksa telefonkontakt till kundtjansten. Som komplement till
insamlingen av skriftlig anvéndarrespons gjordes aven intervjuer med kundtjansten, vilket

utbkade kénnedomen om anvédndarnas egenskaper, forutsattningar och beteende.

6.3 Analys av data

For att fa en dverblick dver informationen kategoriserades den enligt vilken orsak som fick
anvandaren att kontakta kundtjansten, vilket problemomradet var och hur anvandarna
upplevde situationen. N&r en anvéandare kontaktar kundtjansten med ett problem upplever
han i allmanhet nagon form av negativ kansla. Utgaende fran den insamlade informationen
kan man urskilja tva typer av anvandare: en som kanner sig osaker och dum Gver att inte
klara av att anvénda systemet, och en annan som kanner sig irriterad och missnojd Gver att

systemet inte fungerar som han vill (se figur 1).

HUR ANVANDAREN UPPLEVER
SITUATIONEN

B Andel av anvdndarna

ANVANDAREN AR ANVANDAREN AR ANVANDAREN AR ANVANDAREN AR ANVANDAREN
OSAKER MISSNOJD FORVIRRAD ELLER IRRITERAD KANNER SIG DUM
FORSTAR INTE

36 %
18 %
25%

9%
11%

Figur 1: Stapeldiagram som askadliggér anvandarens upplevelse av problemsituationen.
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Det finns tre primara orsaker som far anvandarna att kontakta kundtjéansten:

1. De har begatt ett misstag som de inte kan atgarda.

2. Det ar oklart for anvandarna om de sjalva kan utféra en viss uppgift eller om
systemandringar krévs.

3. Anvéndarna har glémt hur de ska gora.

Det som anvandarna oftast véander sig till kundtjansten med beror specialfunktioner och
undantagsfall. Det ar ofta fraga om enskilda fall dar flera olika omstandigheter inverkar pa
slutresultatet som forvirrar anvandaren. Det kan ocksa vara sadana situationer dar
anvandaren vill kringga systemets villkor, t.ex. for att tanja pd granserna da en resurs ar
fullbokad. En annan omstandighet som ocksa leder till att anvandare behdver hjélp &r att de
upplever nagon del i gréanssnittsdesignen, t.ex. ett kontrollelement, forvirrande. Andra
anvandaruppgifter som ofta upplevdes som svara var hanteringen av fulla resurser och
vantelistor, samt att administrera anvandarkonton och vélja vilka rattigheter som hor till
dem. Andra saker som gav upphov till osakerhet hos anvandarna var svartolkade namn och
termer samt brister i systemets status- och felmeddelanden. | ndgot fall var ocksa
datadndringar som lett till konflikter orsaken till att anvandaren behdvde hjélp (se figur 2).

PROBLEMOMRADEN W Andel av samtliga problem
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Figur 2: Stapeldiagram over vilka problemomraden som far anvandarna att vanda sig till kundtjénsten.
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Bland den aterkoppling kundtjansten fatt kan vissa fall som pekar pa generella

anvandarproblem lyftas fram:
- »Jag tycker att alla mina uppgifter ar riktiga, sa varfor kommer jag inte vidare?”

Anviéndaren ar irriterad och forstar inte varfor felet intraffar. Att anvandaren inte
forstar vad som hander kan vara ett tecken pa att systemet inte i tillracklig omfattning

ger konstruktiva statusmeddelanden till anvandaren.

”Hur lange skall jag vanta innan jag trycker pa F5- knappen om kursorn bara blir

och snurra?”

Anvindaren ar osaker pad om han bor ta ett beslut eller kan véanta pa att systemet utfor
uppgiften. Det har problemet kunde elimineras genom att implementera nagon typ av
indikator som meddelar anvandaren om handelseforloppet.

”Undrar vad jag har glomt att kruxa for da det inte ploppar upp nagon méjlighet

att skicka t.ex. valkomstmeddelanden till deltagare”

Anvandaren kanske kanner sig dum, hittar inte element eller forstar inte hur man fyller
I informationen som behdvs. En tydlig och lattanvand dokumentation av systemets

funktioner kunde minska anvandarens behov av att be om hjalp i dylika situationer.

- ”Borjar smaningom bli aktuellt att fixa planeringsblankett for nasta ar. Det &r ju

ett ar sedan, sa nu har jag glomt en del”

Anviéndaren har inte anvant en funktion pa en lang tid och minns inte hur han gjorde
senast. For sadana funktioner som sallan anvands bor man strava till att minska
behovet av att komma ihag exakta steg i processen, utan istallet designa funktionen sa

att den kanns uppenbar och naturlig for anvandaren.

- 7Dad jag forsokte kom en “arg” text att det pdverkar de inskickade

kursutvarderingarna”

Felmeddelanden som anvandaren upplever arga gor att anvandaren blir mer oséker och
radd for att gora fel. Man kan hjélpa anvandaren genom att istéllet skapa konstruktiva
felmeddelanden som berattar vilket felet ar och ifall anvandaren kan atgarda det.

”Kan vi fa bort krocken sa att det inte ar rod? Vi vet det krockar, men det ar anda

Ok.”
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Det har &ar ett exempel pa ett problem anvandaren har som en forbattring av

anvandbarheten inte nddvandigtvis rader bot pa.

6.4 Sammanstallning

Baserat pa den insamlade datan och intervjuer med kundtjansten utformades tva personor.
Personorna representerar tva olika typer av anvandare. Den forsta personan portratterar en
mer osaker anvandare (se bilaga 1). Det ar ofta fraga om &ldre anvandare med begransat
tekniskt kunnande. Anvandaren har i allméanhet lart sig att hantera textbehandlingsprogram
och har en viss vana av sociala medier, men saknar grundkunskap i att anvanda datasystem.
Den har anvandarens huvudmal &r att planera och marknadsféra sin kursverksamhet.
Anvindarens forvantningar pa systemet &r att det ska vara smidigt och enkelt for dem att
hantera kurserna. Eftersom anvandaren saknar kunskap om hur man anvander genvagar och
snabbkommandon krdvs att alla funktioner som anvandaren behdver &r synliga och

uppenbara.

Anvindaren kanner sig ofta angslig da hon inte forstar hur hon ska anvanda systemet. Ofta
finns ocksa en radsla dver att forstéra nagot. Ibland kanner hon sig uppgiven da en uppgift
kanns dvermaktig. Det ar ocksa svart for anvandaren att kunna formedla problemen eftersom

hon inte har tillracklig kunskap for att kunna forklara vad som héander.

For att den har anvéndaren ska klara av att anvanda systemet kravs tydliga funktioner och
en spraknivd som anvéandaren forstdr. Man bor undvika tekniska termer. De viktiga
funktionerna som anvéandaren behdver for att uppna sina nyckelmal bor vara synliga och far

inte doljas bakom flikar.

Den andra typen av anvéandare har en storre teknisk kunskap och har latt for att lara sig nya
saker (se bilaga 2). Anvandaren &r i allmanhet i 30-arsaldern och jobbar i en miljo som kan
skapa stress. Anvandarens nyckelmal med systemet ar att effektivera sitt arbete och snabba
upp processer som arbetet kraver. Malet &r ofta att generera statistik och rapporter.

Anvandaren vill att systemet ska gora sa stor del av hennes arbete som mojligt.

Da anvandaren utfor uppgifter i systemet upplever hon att hon har kontroll 6ver vad som
hander. Hon uppskattar de satt som systemet hjalper henne pa men letar hela tiden efter fel i
systemet och nya sétt att uttnyttja det pa. Anvandaren blir ibland irriterad och beskyller
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systemet for att inte fungera nar nagon funktion inte motsvarar hennes forvantningar. Den

har anvandaren kommer ofta med forslag pa utvecklingar.

Bland de vanligaste huvudmalen for anvandaren &r att skapa en kurs. For det nyckelmalet
uppgjordes ett anvandarscenario baserat pa personan Kerstin (se bilaga 3). Kerstin borjar
med att logga in i systemet och klickar sedan pa Administrera kurser i menyn. Da kommer
Kerstin till en vy med ett rutnét av olika valmojligheter. Det forsta alternativet &r Kurser.
Eftersom Kerstin vill skapa en kurs kanns alternativet logiskt sa hon klickar pa det. Kerstin
tas da vidare till en vy med inmatningsfalt for nya kurser uppe pa sidan och en listning av
inmatade kurser langre ner. Hon fyller i den information som behdvs om kursen. Sedan
klickar hon pa knappen L&gg till ny kurs. Kerstins mal ar uppnatt och kursen hon skapade

syns i listningen.

De problem som Kerstin ibland méter ar att hon vill andra pa sadan information om en kurs
som éar last eller skapar konflikter. Exempelvis kursnumret ar en unik kod som genereras
automatiskt och hon kan inte andra pa den, och hon ar oséker pa varfor det inte ar mojligt.
Ibland kan det finnas en annan kurs som redan &r inbokad pa samma plats och tid som
Kerstins nya kurs. Hon tycker att det kanns ologiskt att forst vara tvungen att andra pa den

gamla kursen innan hon kan spara informationen om den nya.

Ett annat vanligt nyckelmal ar att lagga till en deltagare som ringer och anmaler sig till en
kurs. Utgaende fran personan Anna skapades ett anvandarscenario for den uppgiften (se
bilaga 4). Anna borjar med att leta i systemet efter det namn som deltagaren uppger. Nér det
inte finns nagon tidigare deltagare under namnet fyller Anna i information om deltagaren.
Nar hon sparar uppstar en smartpunkt. Det kan uppsta en konflikt om deltagaren tidigare
registrerat sig men skrivit in sitt namn annorlunda, men fortfarande anvant samma
personsignum. Da deltagarkontona kolliderar blir anvandaren irriterad. Anna kan da soka i
systemet pa personsignumet, vilket ger en traff. Sedan anvander hon funktionen for att sla

ihop deltagare och malet &r uppnatt.
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7 Resultat och diskussion

Detta kapitel behandlar resultatet av den praktiska uppgiften och dess relation till de
teoretiska modellerna. Betydelsen av anvandbarhet samt vilka utmaningar arbetet med

anvandbarheten for med sig diskuteras.

7.1 Resultat

Anvandarundersokningen ger ett vinklat resultat eftersom undersokningen enbart omfattar
de fall dar anvandaren har haft ndgon typ av problem. Resultatet kan darmed inte anvandas
for att generellt beddma programmet men det kan fungera som stdd och ge riktlinjer for vilka

funktioner och element som behdver utvecklas for att battre stéda anvandarens uppgift.

Den praktiska undersokningen visar pa att det finns vissa brister i systemets anvandbarhet
som kunde I6sas genom att man reserverar mer resurser for att validera systemet mot de
generella riktlinjerna for anvandbarhet. De problem anvandarna hade motsvarar langt de
allmanna problem som anvandare kan uppleva da de anvéander ett system. | nulaget tas
anvandarna med i utvecklingen, vilket &r bra, men det kunde ocksa vara till nytta for

utvecklingen av systemet att utféra mer omfattande anvandarundersékningar.

Utgaende fran resultatet av undersokningen kravs en forbattring av dokumentationen av
systemets funktioner. Det skulle leda till att anvandarna inte behéver fraga om det ar majligt
att utfora en specifik uppgift. Det bor ocksa bli mer synligt for anvandaren vad som hander
i systemet och man bér anvanda ett sprak som kanns naturligt for dem i systemmeddelanden.
Det finns &ven ett behov av battre mojlighet for anvandarna att dngra och atgarda sina egna
fel. Det skulle leda till bade en lattnad for kundtjansten och att anvandarna inte behover vara
radda for att begad misstag. Enligt en uppskattning fran kundtjansten skulle kring halften av
de fragor som stalls kunna forsvinna om man utvecklade anvandbarheten. Baserat pa
analysen av den aterkoppling som kommit in till kundtjansten kunde ca 70 % av problemen

I6sas genom att utveckla systemets anvandbarhet.
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7.2 Diskussion

Bland teorierna om anvéndbarhet &r det inte mycket som skiljer forskarna at. Aven om
tyngdpunkterna varierar en aning sa ar riktlinjerna som beskrivs i stort sett identiska. Varje
dag stoter vi pa system som till synes implementerar anvandbarheten pa vitt skilda satt. Ar

det trots det sa att det bara finnas ett ratt satt?

Forskningen grundar sig delvis pa manniskans formaga att uppfatta, komma ihag och relatera
till saker. Teknologin utvecklas i en snabbare takt &n manniskans kapacitet gor, vilket stéller
stora krav pa anvandbarheten. Man kan fraga sig ifall teknikens utveckling bromsas pa grund
av bristande anvandbarhet. Kraven pa anvandbarhet har med tiden utvecklats fran att framst
berdra yrkesménniskor inom datorteknologi till att gélla nast intill alla manniskor i
samhallet. Idag designar man for alla typer av anvandare. Det &r en valdigt stor férandring
som borde ha satt sina spar i hur vi forhéller oss till anvandbarheten. Anda héller vi fast vid

och foljer samma riktlinjer som gjordes upp for flera decennier sedan.

Nagot som framkommer tydligt i all litteratur jag tagit del av ar vikten av konsekvens och
repetition. Konsekvensen &r sakert en viktig bakomliggande orsak till att anvandbarheten
sett sa likadan ut genom tiderna. For att vi ska forstd hur nagot hanger ihop behdéver vi
repetition. Vi behover se att en handling leder till samma resultat upprepade ganger for att
lara oss. Om ett system &r konsekvent kan vi k&nna igen element som &r likadana eller
paminner om varandra och dra slutsatser om deras funktioner baserat pa vara tidigare

erfarenheter.

Det kravs mycket for att fa anvandarnas tillit. Det finns méangder av element och detaljer
som paverkar helhetsintrycket. Ett fortroendeingivande system eller webbsida ar transparent
i héndelseférloppen och ger anvédndaren den information han behdéver i form av

felmeddelanden och statusrapporter.

Att arbeta med att utveckla anvandbarheten i sitt system kréaver lyhordhet och en formaga att
kunna satta sig in i anvandarens situation. Det &r viktigt att inte se allt ur sitt
utvecklarperspektiv utan kunna anpassa sig till vad anvandaren behoéver for att det ska
fungera. Det mal man vill uppna ar att anvandarna ska behdva tanka mindre och bli mindre
frustrerade. Det ar viktigt att inse att det man egentligen kanske stravar till r att anvandarna
ska spendera mindre tid med produkten. Ofta kan det finnas manga anvandare som ser ditt

system som ett nddvandigt ont, nagot de maste hantera vid sidan av sina vanliga uppgifter
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och som stjal tid fran deras arbete. | sadana fall &r din uppgift att skapa en sa naturlig och
friktionsfri interaktion som mojligt, och det &r dven vasentligt att ta hansyn till olika nivaer
av anvandare. Da anvandbarheten ar valgjord blir det verktyget som utfor arbetet. Systemet

visar den information anvandaren vill ha utan att stalla krav pa anvandaren.
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Bilaga 1
Persona anvandare 1

Kerstin Lonngren
Alder: 52

Kon: Kvinna

Arbetsmiljo: Eget kontor. En kollega sitter i
rummet bredvid

Teknisk kunskap: Begransad. Kan anvanda Word
och Facebook men har bristande forstaelse for
tekniska grundférutsattningar. Kan inte anvanda
snabbkommandon.

Nyckelmal: Administrera, planera och marknadsfora
kurser.

Forvantningar och krav pa systemet:

Det ska vara smidigt och enkelt att hantera kurser.
Alla funktioner bor vara uppenbara och synliga.
Kerstin drommer om att systemet ska lara sig lasa
hennes tankar.

Beteende / kanslor medan hon anvander
systemet:

Kanner sig uppgiven och angslig da hon inte forstar.
Ar radd for att forstéra ndgot. Ibland kan en uppgift
kdnnas Gvermaktig.

"Hur lange skall jag vanta innan jag trycker pa
F5-knappen om kursorn bara blir och snurra?”

Bildkalla https://stocksnap.io/photo/C332PCV8D0



Bilaga 2

Persona anvandare 2

Anna Sjostrom

Kon: Kvinna

Alder: 32

Arbetsmiljo: Kontor, hennes anstallda finns i
samma byggnad. Stressad miljo.

Teknisk kunskap: Allman kunskapsniva. Latt for att
lara sig nya saker.

Nyckelmal: Effektivera sitt arbete och snabba upp
processer. Fa fram statistik och rapporter.

Forvantningar och krav pa systemet:
Vill att systemet ska gora sa stor del som majligt av
hennes arbete.

Beteende / kanslor medan hon anvander
systemet:

Har kontroll men sdker fel i systemet. Uppskattar
systemet men vill hitta nya satt att utnyttja det.
Kommer ofta med forslag pa utveckling.

"Det ar katastrof om vara kursdeltagare inte
hittar kursen de vill anmala siq till. Allaringer
inte och klagar utan de bara laterbli att
anmala sig.”

Bildkalla https://stocksnap.io/photo/VIF8BWGNN



Anvandarscenario 1

Bilaga 3

Skapa kurs

Anvandaren vill Iagga till en kurs

Anvandaren loggar in

Anvandaren valjer Administrera
kurser ur menyn

Anvandaren valjer Kurser

Anvandaren fyller i information om
kursen i inmatningsfalt

Anvandaren klickar pa Ldgg till kurs

Kursen visas i listan 6ver inmatade
kurser

Anvandarens utganslage

Systemet visar en vy med alternativ i ett
rutnat. Det forsta alternativet ar Kurser,
vilket i detta fall kdnns som ett logiskt
alternativ for anvandaren

Smartpunkt Anvandaren kan vilja lagga
till information som &r last av systemet
eller som skapar konflikter, t.ex.
dubbelbokning av ett utrymme

Smartpunkt Ifall det finns fel i
informationen som anvandaren angett
ger systemet ett felmeddelande

Anvandarens mal ar uppnatt



Anvandarscenario 2

Bilaga 4

Anmaila en deltagare

Anvandaren vill anmala en
deltagare till en kurs

Anvandaren soker pa namnet
deltagaren uppgett

Anvandaren fyller i information om
deltagaren

Anvandaren sparar ett nytt
deltagarkonto

Anvandaren soker pa deltagarens
personsignum

Anvandaren valjer funktionen S/
ihop deltagare

Deltagaren ar anmald till kursen

Anvandarens utganslage

Systemet visar inga traffar for namnet
vilket tyder pa att det &r en ny deltagare

Smaértpunkt Ifall det finns en deltagare
med samma personsignum skapas en
konflikt som gor att anmalningen inte
lyckas.

Systemet visar eventuella soktraffar for
deltagare med det inmatade
personsignumet

Systemet sammanfogar information
fran bada deltagarna sa att de blir en
enda deltagare. Kursanmalningen
lyckas.

Anvandarens mal ar uppnatt



