4. Analys

4.1 Översikt

Efter att i empirin grundligt ha undersökt de tre tekniker som Kostnadseffektiv användbarhet är uppbyggt av har vi i här för avsikt att studera hur våra erfarenheter av teknikerna förhåller sig till dels referensramens beskrivning av dessa men framförallt till Donald A Normans och Jonas Löwgrens teorier om användbarhet. Våra undersökningar har gett oss en rad intressanta inblickar i teknikernas styrkor och svagheter som vi nu ämnar diskutera. Inledningsvis ges en analys kopplad till Norman därefter en analys kopplad till Löwgren och avslutningsvis en analys av våra praktiska erfarenheter av teknikerna. Utifrån detta redovisas sedan våra slutsatser av denna, ganska omfattande, analys där vi ämnar svara på vår initiala frågeställning.

4.1.1 Microsoftstandard

Nedan används begreppet "Microsoftstandard". Med ”standard” avses ett gränssnitts överensstämmelse, i knapplacering, knapptexter, arbetssteg och dylikt med Microsofts olika gränssnitt och inte att utvecklaren av ett gränssnitt följt en dokumenterad företagsintern standard från Microsoft. Exempel på överensstämmelse kan vara användandet av ångrafunktion eller pop-up-fönster som frågar användaren om denne verkligen vill genomföra vissa kritiska arbetssteg.

4.1.2 Illusion

När scenarioutvärderingen genomförs är det viktigt att en god illusion upprätthålls för användaren. Med illusion avses här att scenarion kan genomföras på ett bra sätt så att användaren lätt kan koncentrera sig på gränssnittet och genomförandet av uppgifter i detta. En god illusion upprätthålls främst genom att de olika delarna av gränssnittet är väl organiserade så att utvärderarna snabbt kan ta fram respektive gränssnittskomponent när användaren efterfrågar den. Illusionen upprätthålls även m försöket genomförs på en någorlunda avskild plats utan alltför störande omgivning. 

4.2 Analys utifrån Löwgren

4.2.1 Heuristisk utvärdering

Relevans

Heuristisk utvärdering löser i princip inga riktiga funktionalitetsproblem. Detta beror på att de olika kriterierna helt enkelt inte berör något som skulle kunna klassas som bristande funktionalitet. Enligt Nielsen kan dock hans i förväg uppställda kriterier situationsanpassas vilket i sig öppnar möjligheter för någon form av funktionalitetsutvärdering. Frågan blir nu hur denna skulle kunna genomföras. Hur skall ett kriterie som granskar funktionaliteten sättas samman, och formuleras? Det räcker självklart inte med "Har systemet fullständig funktionalitet?” eller ”Räcker samtliga funktioner?". De kriterier man väljer att lägga till måste vara mer explicita än så och antagligen även anpassas för det informationssystem som skall granskas. Anpassningen kan då bara ske genom att den verksamhet där informationssystemet skall verka, det arbete som användarna skall utföra och användarna själva studeras. Denna studie måste antagligen, förutsatt att funktionalitetsproblem skall hittas effektivt, genomföras grundligt.

Resonemanget ovan slutar i en återvändsgränd. Själva avsikten med heuristisk utvärdering är att undvika användarmedverkan, användarstudier eller tester baserade på användare. Detta för att, som vi tidigare nämnt, spara tid och pengar i projekt som är pressade av brist på desamma. En modifiering av befintliga kriterier eller tillägg av nya innebär alltså att det grundläggande syftet och det fundamentala tankesättet med heuristisk utvärdering omintetgörs. Möjligheten kan dock finnas att brott just gentemot det grundläggande syftet och det fundamentala tankesättet innebär att tekniken förbättras och eventuellt möjliggör att Kostnadseffektivt användbarhetsarbete kan genomföras med heuristisk utvärdering som enda teknik. Vi lämnar dock denna frågeställning öppen att besvaras av andra.

Effektivitet

Vad gäller upptäckt av effektivitetsproblem så är heuristisk utvärdering mycket kraftfull. Närmare en tredjedel av de funna problemen i vår heuristiska utvärdering är stark kopplade till bristande effektivitet. Detta kan vara problem såsom avsaknad av möjlighet för användaren att välja vart på hårddisken en ljuslåda skall sparas, avsaknad av möjlighet att själv döpa en bild, eller bristande ångrafunktion vid radering. Detta beror givetvis på kriteriernas utformning. En stor del av de kriterier som Nielsen fastställer rör just säkrandet av effektivitet för användaren vilket gör det lätt för oss att finna problem som rör just detta.

Attityd 

Heuristisk utvärderings stora styrka finns i dess välutvecklade fokus på gränssnittsdetaljer. Fokuseringen på gränssnittsdetaljer gör att subjektiva åsikter om just ytliga grafiska gränssnittsproblem, starkt förknippade med attityder, lätt kan hittas och ordnas upp. Detta kan ske genom att kriterierna, vart och ett för sig, bryter ner gränssnittet i små, lättöverskådliga delar som gör att utvärderaren kan fokusera på en viss typ av problematik. När utvärderaren går igenom gränssnittet med ett enskilt kriterie som utgångspunkt i taget är han eller hon fokuserad och observant på problem kopplade till detta kriterie. Att bryta ner gränssnittet på detta sätt ger en oslagbar teknik för lokalisering av detaljerade ytliga problem.

Det stora problemet är bara att just de attitydproblem som heuristisk utvärdering hittar är just utvärderarens egna attityder baserade på de heuristiska kriterierna han använder. I bästa fall är dessa kriterier baserade på seriösa forskningsresultat eller stora erfarenheter. I sämsta fall är de baserade på utvärderarens egna åsikter. Det kan innebära katastrofala resultat för gränssnittet. Löwgren (1993) uttrycker detta, som tidigare nämnts, "You (syftande på systemutvecklaren) are not the typical user”. Utvärderaren har antagligen större erfarenhet av datoranvändande än slutanvändarna och har därigenom, antagligen, ett annat förhållningssätt till, subjektiva åsikter om, samt andra attityder till gränssnittet. I förlängningen kan detta leda till att utvärderaren gör förändringar som ökar det subjektiva missnöjet med ett gränssnitt.

Paralleller kan dras till populärmusiken, där det ofta är så att en så kallad kännare, en person som lyssnar mycket, och har lyssnat mycket, på musik tycker helt annorlunda om ett givet musikstycke än vad den inte fullt så intresserade "medellyssnaren" tycker. Ett exempel på detta är att de skivor som säljer stort i de breda folklagren och når höga placeringar på olika topplistor men trots detta får dålig kritik just för att kritikerna lyssnar och har lyssnat mycket på musik och är kännare. 

Vår avslutande bedömning är att teknikens förmåga att anpassa gränssnitt efter attityder och mer "mjuka åsikter" är god. I stort förmodar vi att de heuristiska kriterierna är gemensamma för de flesta användare oavsett bakgrund och datorvana. Vi ville dock, med ovanstående resonemang, belysa att vissa problem kan uppstå till följd av motstridiga åsikter hos användare och utvecklare. Vi tror dock att de när en utvecklare är medveten om detta kan denne antagligen använda sitt "sunda förnuft" tillsammans med erfarenhet för att på så sätt undvika att använda kriterierna "fel".

Lärbarhet

Problem med lärbarhet hittas på ett snabbt och enkelt sätt med heuristisk utvärdering detta beror givetvis, liksom i fallet med effektiviteten, på att många kriterier avser just detta. Kriterierna granskar formuleringar i språk, tillgång till hjälp samt konsekvens i gränssnittet. Här ser vi definitivt teknikens absoluta styrka. Med en heuristisk utvärdering genomförd kan man antagligen vara ganska säker på att det gränssnitt som utvecklats är lätta att lära och lätta att komma ihåg.  Detta förutsätter givetvis att de eventuella förändringar eller förbättringar som genomförs inte innefattar nya användbarhetsproblem.

4.2.2 Scenarion

Relevans

Den tredje och sista bristen vi finner i användandet av scenarion är att den sällan finner problem som rör tillgänglighet till och struktur av systemets tjänster. Exempelvis kanske det på en given plats i ett givet gränssnitt skall finnas en knapp för utskrift, eftersom användaren har behov av utskrift just där. Detta problem kan man antagligen inte finna eftersom det inte beror på brister i ett befintligt scenario utan total avsaknad av ett scenario.

Dock kan scenarion användas för att utforma och undersöka användarens interaktion innan utvecklingen av informationssystemet påbörjats. I det fallet skulle man antagligen finna funktionalitetsproblem. Dock är det så att när man som oss använt scenarion på ett färdigt gränssnitt blir det svårare att finna problem med bristande funktionalitet.

Effektivitet

Användbarhetsundersökningar baserade på scenarion är bra på att finna problem och konstigheter i användarens interaktion med informationssystemet. Så snart som ett scenariostannar upp så måste detta ses som ett effektivitetsproblem även om den grundläggande orsaken till att scenariot stannade upp kan ha varit att försöksanvändaren inte förstått hur arbetssteget skulle utföras. Detta måste ytterst ses som ett effektivitetsproblem då det hindrat användaren från att, på ett tidseffektivt sätt, genomföra sina arbetsuppgifter. Det klassar vi som rena effektivitetsproblem. Med användning av scenarion för granskande av ett färdigt grässnitt kan utvecklaren tydligt finna de situationer när användaren inte kan utföra sina arbetsuppgifter på ett intuitivt och enkelt sätt. Något som vi anser hämma effektiviteten

Attityd

Tekniken riskerar att missa att de arbetssteg som försökspersonen lyckas genomföra i enlighet med scenariots utformning ändå uppfattas som svåra eller krångliga. Detta beror helt enkelt på att försökspersonen inte säger vad han eller hon tycker. Således får man vid de tillfällen en uppgift genomförts precis som scenariot föreskriver, inte veta om uppgiften upplevdes som svår eller inte. Vidare saknas stöd för att finna problem med det grafiska gränssnittet. Inga av våra scenariobaserade användbarhetsundersökningar fann problem med typsnitt, grafiska elements placering eller formuleringar av språket. Även detta ser vi som en brist i scenariobaserade användbarhetsundersökningar

Det brister vi funnit i scenariobaserad användarundersökning beror just på att teknikens fokus ligger på att undersöka användarens interaktion med informationssystemet. Mer subtila eller intuitiva åsikter från användaren kring gränssnittets utformning eller "mjukare" värderingar som om gränssnittet inbjuder till användande bedöms inte. Detta beror antagligen på att fokus för scenarion just ligger på hur användarens interaktion med systemet är uppbyggd samt hur bra den fungerar. Åsikter och känslor kring gränssnittets utformning berörs inte. 

Lärbarhet

Lärbarhetsaspekter granskas mycket bra med scenariobaserad utvärdering. När ett scenario stannar upp så beror detta alltid (undantaget när försöksanvändaren störs av yttre faktorer) på att försöksanvändaren tvekar inför hur ett arbetsmoment skall utföras eller helt enkelt inte har en aning om hur det skall gå till. Detta måste givetvis ses som lärbarhetsproblem, vilka alltså upptäcks omedelbart. Det gäller dock, när ett scenario stannar upp, att som utvecklare vara snabb med uppföljande frågor så att man kan gå till botten med vad användaren uppfattat som svårt eller konstigt 

Scenarion utformas av utvecklaren och det finns få riktlinjer kring hur ett scenarioskall utformas. Det finns här en risk att utvecklaren stirrar sig blind på interaktionen med informationssystemet och informationssystemet allena. Något som man kanske inte tänker på är att testa hjälpfunktionen. Detta bör beaktas så att en scenariobaserad utvärdering även innefattar scenarion där användarens interaktion med hjälpfunktionen undersöks. Detta då tillgång till och struktur av hjälpfunktion är en del av lärbarheten (allt enligt Löwgren 1993.)

4.2.3 Thinking aloud
Relevans

Informationssystemets relevans granskas på ett informellt sätt genom Thinking aloud. Rent explicit tillfrågas inte användaren om denne skulle vilja kunna utföra även andra arbetsuppgifter med hjälp av informationssystemet. Dock uppstår möjligheten att finna sådana önskemål genom fördjupande frågor när användaren uttrycker effektivitetsproblem under utvärderingens gång. Vidare finns möjligheten att använda tekniken för att finna just funktionalitetsproblem. Detta skulle kunna ske genom att Thinking aloud genomförs som vanligt men instruktioner till användaren att tänka över om det finns ytterligare arbetsuppgifter som användaren kan stödja. På detta sätt skulle utvecklaren, i de fall det inte skett tidigare, kunna få slutanvändarnas bild av systemet. 

Effektivitet

Vidare finner Thinking aloud användarens känslor kring genomförandet av arbetsuppgifter då denne hela tiden ombeds uttrycka vad han eller hon känner. Det kan exempelvis gälla arbetsuppgifter som användaren klarar av att genomföra men upplever som besvärliga eller omständliga. Det kan även gäll mindre detaljer som försvårar för användaren.

Attityd

Här har Thinking aloud din absoluta styrka. En stor del av de fel och problem som vi fann under genomförandet av Thinking aloud kan klassificeras som just subjektiva åsikter och attityder. Detta beror på att försöksanvändarna uttrycker sina tankar rakt av utan omskrivningar eller försköningar. 

Lärbarhet

Lärbarheten tenderar här liksom för de andra teknikerna att glida ihop med effektiviteten. Detta genom att svårigheter för försöksanvändaren att förstå hur ett arbetssteg skall utföras kan ses som ett effektivitetsproblem. Dessa svårigheter är dock, som tidigare nämnts, i grunden lärbarhetsproblem. Dessa problem kan man på ett bra sätt hitta med hjälp av Thinking aloud just därför att försöksanvändaren hela tiden uttrycker vad han eller hon tycker och tänker. 

4.3 Analys utifrån Norman

4.3.1 Heuristisk utvärdering 

Effektiviteten i Heuristisk utvärdering bygger till 100% på kriterierna. Således blir följande analys starkt kopplad till vilka kriterier som täcker in vilka av Normans begrepp.

Affordance

De av kriterierna som bäst behandlar affordance är dels kriterie 2, en överensstämmelse med verkligheten gör att man kan utnyttja befintlig affordance i andra av användaren kända artefakter och dels kriterie 4 där standardiserad och konsekvent funktionalitet ger användare en uppfattning om det förväntade resultat med sina handlingar. Generellt tycker vi att heuristisk utvärdering på ett bra sätt stöder affordance via flera av kriterierna som fokuserar på att funktionalitet skall göra vad den ser ut att göra. 

Constraints

Här har vi en aningen paradoxal situation. Att begränsa användarens möjligheter att göra fel är vad constraints går ut på, således faller kriterie 5 in strålande samtidigt motarbetas dock detta en aning av kriterie 3 som framhäver användarfrihet. Kriterie 8 ger gott stöd för Normans diskussion om den relativa tydligheten hos korrekta handlingsalternativ. För att nå riktigt goda resultat på detta område rekommenderar vi att ett helt nytt kriterie helt enligt Normans beskrivning av constraints upprättas.

Visibility och feedback

Täcks strålande in av kriterie 1 åtminstone i ideal fallet, våra tester visar på att det är mycket svårt att bedöma detta på en LOFI-prototyp. Faktum kvarstår dock att tekniken har en stark ansats att stödja detta moment. 

Mappings

Eftersom det ges ett gott stöd för affordance och constraints tycker vi att även mappings borde täckas in. Dock är det så att kombinationen mellan affordance och constraints måste harmoniera för att resultatet skall bli gott. Vi anser att det med heuristisk utvärdering går att nå goda mappings men det finns inga naturliga arbetssteg för att säkerställa detta. 

Avslutning

Just kombinationen av affordance och constraints bör heuristisk utvärdering berikas med. Vi saknar en sammanhållen diskussion om hur de olika kriterierna påverkar varandra sinsemellan. Det finns ett tillfredsställande stöd för Affordance, Constraints och Visibility och feedback dock saknas kriterier som kombinerar dem på ett effektivt sätt därför brister tekniken i sitt stöd för mappings. 

4.3.2 Scenarion

Scenarion bygger på användarmedverkan, detta ger ett annorlunda resultat än den heuristiska utvärderingen som bygger på utvecklaremedverkan. 

Affordance

Genom den scenariobaserade utvärderingen får man en god bild av användarnas uppfattning av systemet. Under själva utvärderingstillfället ser man tydligt hur användaren interagerar med systemet, via detta får man en god bild av systemets affordance. Om användaren handlar på det sätt utvecklarna tänkt sig så är det sannolik så att systemet har en god affordance. På detta sätt behandlas affordance på ett generellt men bra sätt. 

Constraints

En noggrann studie av försökspersonen under utvärderingstillfället kan ge ledtrådar om bristande constraints. Dock saknas den systematiska fokus som finns i heuristisk utvärdering. Man kan upptäcka moment där försökspersonen går helt utanför de tänkta begränsningarna. Men det är framförallt när handlingar går ordentligt fel som man upptäcker problem, mindre svårigheter kopplade till constraints är svårare att upptäcka. Effektiviteten på detta område är helt beroende av utvärderarens observationsförmåga och kompetens samt förståelse för problematiken runt constraints. 
Visibility och feedback

Beroende på hur man genomför utvärderingstillfället får man olika resultat på detta område. I de fall man tillåter verbala åsikter från försökspersonen under utvärderingen kan man få viss återkoppling till detta moment. Dock finns det en tydlig brist i Scenariobaserad utvärdering när det gäller detta område. Även blir resultatet än mer lidande vid användande av LOFI. 

Mappings

Scenarion är utmärkt för att finna problem med mappings eftersom försökspersonen utför handlingar där denne omedvetet utnyttjar både constraints och affordance. Om man då som utvärderare är medveten om begreppen kan man ganska lätt finns brister i mappings.  

Avslutning

Framgången med Scenariobaserad utvärdering är starkt kopplad till utvärderarens förmåga att upptäcka de svårigheter försökspersonen upplever. En skicklig och observant utvärderare i kombination med en initiativrik och intresserad försöksperson täcker in alla momentet tillfredsställande, dock med begränsningar inom Visibility och feedback. 

4.2.3 Thinking aloud

På samma sätt som Scenariobaserad utvärdering bygger på användarmedverkan bygger Thinking aloud på denna princip. Skillnaden är att användaren här ges en friare roll där dennes verbala åsikter ges större utrymme.

Affordance

Här har tekniken sin verkliga styrka. Genom att användaren i alla steg i sin interaktion verbalt återger sin tankar och funderingar krävs det inte mycket av utvärderaren att notera brister kopplad till affordance. Strängt sett har man affordance brister så fort användaren inte omedelbart vet hur ett moment skall utföras.

Constraints

Också brister i constraints upptäcks på ett bra sätt i Thinking aloud. Upptäcker man situationer där försökspersonen får svårigheter måste man som utvärderare lyssna till försökspersonens verbala förklaring till trångmålet samtidig som man kopplar ihop detta med de observationer av skeendet som föregick problemet. Detta är ingen helt lätt process men med en god medvetenhet om constraints går det att genomföra. 

Visibility och feedback

Inte lika bra som heuristisk utvärdering men bättre en Scenariobaserad utvärdering, så kan man sammanfatta Thinking alouds täckningsgrad inom detta område. Även om utvärderarens observation är viktigt är resultat av starkt kopplat till försökspersonens prestation. Ett sätt att förbättra denna är att informera om problematik kopplat till visibility och feedback. 

Mappings

Om än på ett väldigt övergripande sätt så ger faktiskt tekniken en god insyn i mappings. Genom att kombinera försökspersonens verbala tankar och funderingar och utvärderarens observationer får man en god. Återigen starkt beroende av försökspersonens prestation.     

Avslutning

Samtidigt som tekniken har en mycket bra täckning är den inte speciellt fokuserad. Visst får man bra allmän info i alla moment men ej så detaljerad och utförlig. Snarare kan resultatet ses som bas för utförligare studier eller inspirationer till att problemetik existerar så utvecklarna måste lägga ner mer resurser i de områden som problematik lokaliserats. 

4.4 Praktiska erfarenheter 

4.4.1 Heuristisk utvärdering

Teknikens kanske största brist ligger i dess svaghet att lokalisera avsaknad av arbetssteg i informationssystemet. Den främsta anledningen till detta ligger i kriteriernas övergripande fokusering. Det är egentligen inget av kriterierna som fokuserar på avsaknad av arbetssteg istället fokuserar de på problem i befintliga arbetssteg. Genom detta är det stor risk att djupare användbarhetsproblem missas. 

Samtliga försökspersoner uttryckte också svårigheter med bedömning av kriterierna 1, 7 och 9. Vi härleder detta till vårt användande av en lofi-prototyp istället för en hifi-prototyp. En lofi-prototyp har svårt att förmedla samma realistiska känsla som en grafiskt implementerad prototyp. Det är därför inte rimligt att förvänta sig att försökspersonerna skall få en lika god uppfattning av systemet. Det är inte på något sätt omöjligt att bedöma gränssnittet utifrån ovan nämnda kriterier men det ställer stora krav på metodanvändaren. 

När det gäller kriterie 1, Tydlighet i systemets status, är det oerhört svårt för den person som under själva testandet agerar som systemet (i vårt fall vi) att skapa en ordentlig tydlighet. I princip simuleras ingen form av väntan, som normalt är en mycket viktig aspekt vid systemutveckling, framförallt för webbplatser. Detta kriterie är också centralt för att få en känsla för systemet, något som försökspersonerna också utryckte som svårt. 

Kriterie 7, Flexibilitet och effektivitet i användning, står även det för mycket av känslan i ett system och blir därför lidande i en LOFI. Visst går det att till viss del simulera aspekter tillhörande detta kriterie, det ser vi inte minst i from av ett antal problem som försökspersonerna härlett till detta kriterie. Men faktum kvarstår att det kan vara svårt att bedöma detta kriterie i en LOFI. 

Hjälp för användare att känna igen, diagnostisera och åtgärda fel, kriterie 9, har sitt problem i att det är svårt att på ett bra och logiskt sätt manuellt återskapa en felsituation. Att Adcore i sin interaktionsskisser dessutom nästan helt utelämnat beskrivningar av felhantering gjorde inte vår sak lättare. Väldigt mycket av den problematik vi upplevde under våra heuristiska tester skulle säkerligen reducerats eller till och med kunnat undvikas vid användande av en HIFI prototyp.

Ett annat problem rörande kriterierna är det paradoxala förhållandet mellan kriterie 3 och 5. Kriterie 3 försöker främja användarfrihet medan kriterie 5 försöker förhindra användarens möjligheter att göra fel. Det är oundvikligt att dessa i vissa fall kan krocka. Detta är ett övergripande problem med användbarhetsarbete. Samtidigt som utvecklare ofta vill erbjuda erfarna användare stor frihet vill man lika ofta begränsa oerfarna användares möjligheter att gör fel. Det finns ingen egentlig lösning på detta problem, visserligen kan användandet av s.k. dolda acceleratorer minska problemen en aning men aldrig eliminera dem. Det centrala är inte att ta sig runt denna paradox, det centrala är att man som utvärderare är medveten om den. 

Det är också möjligt att det hade behövts fler kriterier eller modifikationer av de befintliga. Kriterier som på ett bättre sätt stöder lokalisering av problem kopplade till arbetsstegen bör definitivt upprättas, annars riskerar metoden att helt missa dessa problem. Ursprungligen hade vi för avsikt att modifiera och anpassa kriterierna till vårt användningsområde, detta valde vi dock att avstå ifrån då det skulle förändra Nielsens "version" av heuristisk utvärdering och således försvåra vår analys av denna. Så här i efterhand tror vi dock att vissa av kriterierna är i behov av vissa modifieringar. Nielsen betonar att vissa korregeringar av kriterierna kan vara nödvändiga för att anpassa metoden till respektive användningsområde. Då den produkt vi testat helt är avsedd som en webbapplikation ger detta något förändrade förutsättningar jämfört med ett mer traditionellt informationssystem utanför webben.. 
När det gäller allvarlighetsbedömning finner vi att det är ett mycket bra system för att bedöma den relativa allvarligheten hos ett problem. Försökspersonerna upplevde alla detta som mycket stimulerande och funktionellt. Dock höjer vi ett varningens finger för en tendens hos försökspersonerna att inte gå över allvarlighetsgrad 2. Under diskussionerna om problemens allvarlighet kunde det ofta låta som ett nivå-3- eller till och med nivå-4-problem, men försökspersonernas slutliga bedömning blev en 2:a. Detta härleder vi till att Nielsens formulering av allvarlighetsgraderna brister i beskrivningarna. De successiva upptrappning av beskrivningarna sker inte på ett proportionellt sätt. Från kriterie 0 till 2 är övergångarna naturliga och logiska dock är hoppet till kriterie 3 därefter ganska kraftigt. Från Mindre användbarhetsproblem - åtgärd ges låg prioritet hoppas det direkt till Stort användbarhetsproblem - åtgärd ges hög prioritet. Vi tyckte oss kunna se en rädsla för att välja det hårdare formulerade nivå-3-problemet. Nivå 2 erbjuder en typiskt lagom bedömning där man inte sticker ut haken för mycket men ändå klart rapporterar ett problem. Det är också möjligt att utvärderarna känner en viss empati med utvecklarna och inte vill ”trampa dem på fötterna” för kraftigt Detta behöver inte innebära problem så länge man som metodanvändare är medveten om detta. Ett alternativ är att försöka omformulera beskrivningarna av nivåerna en aning för att ge de en mer naturlig och mjuk övergång sinsemellan. 

Nielsen understryker vikten av att genomföra allvarlighetsbedömning först då alla problem sammanställts, annars missas hela principen med en relativ bedömning. En relativ bedömning är ytterst viktig för att kunna fördela resurser på ett prioriterat sätt efter storleken på problemets inverkan. Att detta genomförs framgångsrikt är centralt för att få en slutprodukt av hög kvalitet. Nielsens tre faktorer för bedömning av allvarligheten är bra att ha som riktlinje dock kan det ibland vara svårt att bedöma problemet enbart utifrån dessa faktorer. Vi anser att faktorerna är mycket bra att ha i bakhuvudet men att det är viktigt att inte stirra sig blind på dessa. De skall snarare ses som riktlinjer för att komma igång med rankningen samt tjäna som en gemensam utgångspunkt för diskussion. Allvarlighetsbedömningen är dock inte allt. Det är också viktigt att värdera problemets inverkan på marknaden när produkten släpps. Det är inte alls omöjligt att problem med låg allvarlighetsbedömning kan få en större effekt än ett problem med hög allvarlighetsbedömning. 

Allvarlighetsbedömningen som moment i utvärderingsprocessen uppfattar vi som mycket nyttigt. Under denna skapades ett utmärkt klimat för diskussion och motivering av problemen. Framförallt blev problemens omfattning och struktur ordentligt utredda vilket underlättar arbetet med åtgärdsförslag längre fram. Vi kan i våra studier bekräfta Nielsens teorier om att försökspersoner inte ger högre allvarlighetsbedömning till sina egna problem. 

Vi har kunnat klargöra att alla problem i ett gränsnitt inte lokaliseras av en enda försöksperson. Utav de 35 problem funna i vår studie fann den ”bästa” försökspersonen 25. Detta stämmer väl överens med de teorier som Nielsen anger om att metodens effektivitet starkt förbättras i takt med antalet försökspersoner. Om vi tagit bort någon av försökspersonerna får vi klart lägre siffror. Om endast användbarhetsexperten gjort testet hade 70% av problemen upptäckts, med endast utvecklaren blir siffran 57% och slutanvändaren har siffran sjunkit till 25%. Således en mycket kraftig reducering av den lokaliserade problemmängden. Om man genomfört utvärderingen endast med användbarhetsexperten och utvecklaren hade 34 av 35 problem upptäckts, över 97%. Tar vi bort användbarhetsexperten blir motsvarande siffra för utvecklaren och slutanvändaren endast 24 av 35 eller 68%. För användbarhetsexperten och slutanvändaren blir siffrorna 27 av 35 eller 77%. Således ger slutanvändaren väldigt lite förbättring av resultaten. Om man dessutom ställer detta mot kostnaden för ytterligare en metodanvändare blir förbättringen orimlig. Ytterligare en försöksperson utöver användbarhetsexperten och utvecklaren ger i vårt exempel en kostnadsökning på 50% Om denna dessutom är slutanvändare som i vårt exempel blir effektivitetsökningen endast 3%. 3% effektivitetsökning till 50% kostnadsökning. Inte särskilt muntra siffror. Detta torde styrka Nielsen teorier om att slutanvändare inte är goda heuristiska utvärderare. 

Nielsens beskrivning av de fyra sätt problem kan existerar i ett gränsnitt fungerar bra. De första tre fokuserar på befintliga problem, dock fokuserar det fjärde på problematik kopplad till avsaknad av funktionalitet. Som redan nämnts har heuristisk utvärdering en svaghet på detta område i och med sin kraftiga fokusering på det som redan existerar. Det är dock tydligt att av de problem våra försökspersoner fann passar alla in under någon av de fyra punkterna. Vi tycker därför att beskrivningen är mycket användbar framförallt om den ges till utvärderarna innan utvärderingstillfället för att på så sätt skärpa deras förmåga att lokalisera problem. På så sätt kan det också upplysa utvärderaren om existens av problem relaterade till brist på funktionalitet och på så sätt kompensera för teknikens svaghet på detta område.

Försökspersonerna fann det besvärligt att inte få komma med åtgärdsförslag i anslutning till den inledande problemlokaliseringen. Man menade att flera av problemen är svåra att förklara utan ge motförslag och alternativ till den valda lösningen. Vi är beredda att till viss del hålla med om detta. Visst kan det ofta vara svårt att vara så strikt i sitt omdöme, flera problem är ju så vaga att det knappt är problem i sig utan snarare problem i förhållande till en bättre lösning. Bara för att en gränssnittsdetalj inte är ett problem behöver det inte innebära att den är den bästa lösningen. Här har heuristisk utvärdering en brist. Genom den kraftiga fokuseringen på att hitta problem kan man missa en rad detaljer som utan att varar problem kan göras mycket bättre. Således blir tekniken mer inriktad på att hitta problem i gränsnittet än att förbättra gränssnittet i allmänhet. Visserligen genomförs ett åtgärdsmöte men detta genomförs sent i utvärderingsprocessen efter att själva gränsnittet gåtts igenom. På så sätt ges bara åtgärder till faktiska problem och inte till fungerande men ej perfekta element i gränssnittet. 

Nielsen tar upp två olika system för dokumentation av en heuristisk utvärdering. Vi använde oss uteslutande av dokumentering utför av utvärderarna själva. Det är möjligt att andra sätt också fungerar dock anser vi att väldigt mycket av vår egen tid upptogs av den direkta manipulationen av LOFI prototypen. Således tror vi att det är svårt att kombinera LOFI med något annat dokumentationssätt. Dessutom menar vi att även om vi själva inte utför någon direkt dokumentering så erhåller vi en god bild av försökspersonens handlingar genom vårt aktiva deltagande i själva utvärderingen. Detta är något som Nielsen inte tar upp i sina teorier. Efter varje försökstillfälle är det ganska lätt att skriva ned de reflektioner man gjort under själva testet. På så sätt breddar man utvärderingen en aning och tillför ytterligare nyttigt material som kan ligga till grund för förbättringar av användbarheten. Att användarna själva dokumenterar reducerar dessutom risken för tolkningsfel. 

Kriterierna är en central del i heuristisk utvärdering att komma tillrätta med dem är a och o för effektiviteten. Samtidigt som Heuristisk utvärdering har en stor brist i lokalisering av bristande funktionalitet är den mycket effektiv på att avlägsna ytliga användbarhetsproblem i ett gränssnitt. Tekniken absoluta styrka ligger i dess förmåga att finna problem med lärbarhet. Således är tekniken inte tillräcklig som en fullständig teknik på egen hand. Däremot är den ypperlig för att få bort enklare problem innan andra tekniker tar vid, vilket gör att dessa bättre kan fokusera på centrala bitar av den funktionella användbarheten.

4.4.2 Scenarion

Samtliga försöksanvändare har god datorvana främst i PC-miljö. Då Adcores gränssnitt i stort följer Microsoftstandard förstår våra försöksanvändare lätt de olika delgränssnitten samt hur de hänger samman internt. OK-knappar och liknande användes utan någon eftertanke från vår försöksanvändare Våra försök har alltså inte kunnat spegla en eventuell datorovan användares reaktion på gränssnittet. Vi ser dock endast detta som ett mindre problem. Sannolikheten är antagligen väldigt att en person, som bara använt sig av persondatorer med dito programvara en kort tid, öppnar webbläsaren och tar sig till Tiofotos webbplats för att köpa digitala bilder. Därför bortser vi från detta från och med nu.

Första erfarenheten från användandet av scenarion var att stor vikt bör läggas vid noggrannheten i utformandet av lofi-prototyper. De prototyper som användes i våra försök hade på några ställen felaktiga knapptexter. Det kan tyckas vara ett mindre problem men när användaren väl skall klicka på spara och "spara" - knappen saknas eller fått fel knapptext stannar scenariot upp i och med att illusionen störs, eller i värsta fall avbryts av detta.. Det är därför bästa att genomföra ett test av själva scenariot innan de riktiga försöken startar för att på så sätt försäkra sig om att prototypen verkligen är rätt utformad. Detta innebär att just knapp- och andra ledtexter är rätt och att knappar och rutor sitter där man tänkt sätta dem.

Genomförandena av scenariona, framförallt det första, var relativt ostrukturerade. De olika skärmbilderna var inte placerade i rätt ordning vilket gjorde att det kunde ta upp till femton sekunder tills rätt skärmbild visades för användaren. Riktiga bevis för att detta störde illusionen för användaren saknas, vi befarar dock att så var fallet även om försöken kunde fortsätta med lika stor mängd återmatning efter de olika avbrotten. 

En alltför stor avsaknad av struktur gör även försöken ineffektiva ur tidssynpunkt vilket i sig är en av de företeelser som Kostnadseffektiv användbarhetskall undvika. Alltså krävs någon form av organisation av skrämbilderna. Vi ser två möjligheter:

Numrering av varje skärmbild och sedan tar fram den i en viss ordning eller något liknande. 

Numrering av varje skärmbild samt en utformning av scenarioprotokollet med tre kolumner för varje scenario. I första kolumnen anges det arbetssteg som skall utformas, i andra kolumnen anges att det utförts alternativt vad som genomförts annorlunda, i dem tredje kolumnen anges instruktionen till testledaren vilken skärmbild som skall tas fram visas för användaren. 

Problemet med det första förfaringssättet är att flera skärmbilder måste visas flera gånger och att iterationer av skärmbilder kan förekomma. En given skärmbild kan därför inte först visas för att sedan läggas åt sidan tills nästa försök, med en ny försöksanvändare, skall genomföras. Det är ur den synvinkeln bättre att använda det andra förfaringssättet och på så sätt användaren en bättre illusion av att arbeta vid en verklig dator med gränssnitt. Nackdelen med det andra förfaringssättet är att det tar längre tid att utforma, vilket i sig kan tyckas strida mot själva tanken bakom discount usability. 

Vi anser val av förfaringssätt får ske vid respektive försöksomgång med hänsyn till de resurser som vid tillfället finns tillgängliga samt eventuella krav som ställs på det färdiga informationssystemet. Exempel på utformning av scenarioprotokoll enligt förfaringssätt två illustreras nedan:

Arbetsteg: Vad användaren gjort, Skärmbild att visaKlicka på "OK"-knappEnligt förväntanNr. 32 "Ljuslådan har sent per e-post."Figur X.X. Exempel på utformning av scenarioprotokoll. FÖRSTÅR INTE DETTA!!!!!!
Scenarion är en kraftfull teknik för att finna fel i arbetsstegens logiska struktur och användarens förmodade interaktion med informationssystemet. Scenarion är dock sämre på att hitta "mjuka" och subtila problem i gränssnittet. Vidare bör scenarion genomföras i en någorlunda lugn miljö och var noggrant förberedda så att användarens illusion av systemet upprätthålls vilket i sig gör att denne förblir koncentrerad. 

4.4.3 Thinking aloud

Användare tenderade då och då att komma med "expert" - kommentarer. Det kunde till exempel vara påpekanden om att de själva förstod hur någon specifik del av gränssnittet fungerade men inte trodde att alla användare skulle förstå det. Vi försökte i de lägena styra försöksanvändarna att endast delge oss deras personliga tankar, vilket de då gjorde. Vi har ingen riktigt klar uppfattning om varför försöksanvändarna då och då "övertolkade" gränssnittet. En förklaring kan vara att försökspersonerna här, liksom i tidigare tester, hade god datorvana och själva var medvetna om detta och därför ville använda sin vana för att finna fel i gränssnittet. Detta kan i sig vara välment men skapar problem för oss som utvärderare då vi alltid får räkna med att försöksanvändarna inte uttrycker att deras åsikter just är gissningar, om andra användares beteende. Det gör att vi riskerar att få med "oäkta" problem i vår problemförteckning vilka i sin tur föranleder revideringar i gränssnittet som kan skapa problem som inte tidigare funnits. Vi måste därför dra slutsatsen att man med "thinking aloud" - tekniken noga måste informera sin användare om att det just är deras egna personliga åsikter som är viktiga och betydelsefulla och att de verkligen skall anstränga sig att uttrycka de tankarna först. 

Försöksanvändarna fann, som vi ovan nämnde, ofta detaljer som de inte tyckte om i det grafiska gränssnittet, men thinking aloud. Problemet är att vi även vill at de skall finna detaljer i funktionaliteten vilket i sig kan vara problematiskt eftersom vi inte haft expertanvändare utan bara enkelexperter så de kan inte ha full inblick i den verksamhet som systemet skall stödja. Frågan blir nu hur man skall finna detaljproblem i funktionaliteten, finns detaljproblem överhuvudtaget, ett sätt kan vara att använda dubbelexperter ett annat kan vara att säga åt användarna att ge återmatning på funktionaliteten, detta kan dock ställa till problem om man inte klart definierar funktionalitet det är därför viktigt att göra det.

Frågan är hur dubbelexperten ställt sig till bildköp i stort antagligen hade han eller hon ett en större erfarenhet av detta och kan därför förstå ungefär hur det hela går till med angivande av parametrar och liknande. Detta blir ungefär som när man lär sig programmera. Där fungerar det likadant, när man programmerat i ett par olika programspråk vet man ungefär hur det hela går till och kan därför snabbt sätta sig in i ett nytt. Antagligen kan vi därför dra slutsatsen att en dubbelexpert hade funnit färre problem. Vad gäller andra typer av problem är det svårare för oss att gissa eftersom vi inte har branschspecifik erfarenhet och därför inte vet hur det brukar gå till. Hade vi haft branschspecifik kunskap kanske det hela hade gått bättre och vi hade kunnat nöja oss med enkelexperter och "vanliga" användare. Nu har vi inte branschkännedom och måste därför inse faktum att vår undersökning haltar. Vi drar slutsatsen att detta alltid händer och gäller för samtliga undersökningar, därför använd dubbelexperter!

4.4.4 Sammanfattande diskussion

Kostnadseffektivt användbarhetsarbetes tre tekniker har var och en olika fokus på systemets användbarhet. Dessa fokusar gör att respektive teknik har olika styrkor och svagheter. Det finns möjligheter att anpassa och justera teknikerna så att de fokuserar på fler användbarhetsaspekter. Som vi ser det finns det dock två risker med detta. Dels finns det en risk att tekniken blir komplicerade och svårarbetad och dels finns risken att tekniken tappar fokus på det den ursprungligen var bra på. Följaktligen kan resultatet blir en teknik som är medioker på helheten istället för kraftfull på en del. Hur man väljer att göra är beroende av det syfte och mål man har. Om man har för avsikt att, av kostnadseffektivitets skäl, endast använda en av teknikerna kan det vara att föredra ett mediokert resultat på helheten. Vi avråder dock starkt från detta. Kostnadseffektiv användbarhetär redan en så pass kostnadseffektiv metod att ytterligare besparingar riskerar att resultera i kraftiga negativa effekter. Dessutom är det viktigt att ha klart för sig att teknikerna är utvecklade för att tillsammans ge optimalt resultat. För stort laborerande med respektive teknik riskerar därför att rubba balansen i hela metoden. Självklart kan vissa justeringar och anpassningar göras, detta är ett måste som vi ser det för att metoden skall kunna fungera optimalt vid olika användningsområden. Men med justeringar och anpassningar menar vi mindre balanseringar av teknikerna inte strukturella förändringar som skiftar teknikens fokus. Det är såldes ytterst viktigt att varje teknik får ha kvar sin fokus, och att justeringarna istället görs för att optimera denna fokus. 

Ett alternativ till att modifiera teknikerna var för sig för att bredda är att kombinera teknikerna. Vi tror att en kombination av Scenarion och Thinking aloud skulle kunna genomföras utan några större resultatförluster men med substantiella kostnadsreduceringar. Detta kan ske genom att instruera försökspersonen att utföra olika scenarion medan denna verbalt utrycker sina åsikter om det som sker. På detta sätt kan antalet moment reduceras från 3 till 2.

Ett stort problem alla teknikerna lider av är att de inte mäter faktiskt användande. Bara för att en försöksperson förstår hur något skall användas innebär det inte att det faktiskt kommer att användas när systemet väl är implementerat. Enda sättet att komma till rätta med detta är att gå ut och studera faktiskt användande, detta skulle emellertid innebära stora kostnadsökningar och därmed fördärva de kostnadsbesparingar som hela metoden rabatterad användbarhet bygger på.

Våra erfarenheter av rabatterad användbarhet blir att teknikerna skall förenas till en helhet enligt följande: I första arbetssteget utförs en heuristisk utvärdering på en lofi-prototyp för att på så sätt reducera de mest uppenbara problemen. Därefter åtgärdas dessa problem och en ny lofi-prototyp tas fram. Nästa arbetssteg, det andra, blir att kartlägga lärbarhet och effektivitet med hjälp av scenarion. Därefter granskas användarnas attityder i ett tredje arbetssteg baserat på thinking aloud. De problem man funnit med thinking aloud och scenarion ligger till grund för förbättringar som görs och implementeras i en hifi-prototyp. Hifi-prototypen utvärderas sedan ytterligare en gång, i ett fjärde arbetssteg, med en heuristisk utvärdering.  Detta gör att de mest uppenbara problemen hittas och kan åtgärdas. Därefter åtgärdas problemen och hifi-prototypen granskas i ett femte och sjätte arbetssteg med hjälp av scenarion respektive thinking aloud. Slutligen åtgärdas de problem som hittas i det femte respektive det sjätte arbetssteget innan informationssystemet lanseras.

4.5 Slutsats

Vi har funnit att Kostnadseffektivt användbarhetsarbete med ett undantag har god överensstämmelse med Löwgrens teorier om användbarhet. Tillsamman tar metodens tre teknikerna god hänsyn till Attityd, Effektivitet och Lärbarhet med Thinking aloud som resultatrikast teknik för Attityd, Scenarion för Lärbarhet och Heuristisk utvärdering för Effektivitet. Bristen finner vi i hänsynen till Relevans. Observera att vi med brist inte åsyftar avsaknad. Alla tre tekniker visar upp brister. Heuristisk utvärdering och Scenarions kraftiga fokus på problem i befintlig funktionalitet gör att hänsynen blir lidande. Thinking aloud ger ett visst stöd, dock ej explicit i teknikens utformning utan mer som resultatet av sunt förnuft. På så sett finns det inget systematiskt stöd för hänsyn till Relevans. 

Normans teorier om användbarhet erhåller mycket god täckning i Kostnadseffektivt användbarhetsarbete. Teknikerna täcker upp för varandra på ett utmärkt sätt inte bara genom att täcka in varsitt begrepp utan också via en samspelad förståelse för delar av en enskild aspekt. Heuristisk utvärdering finner sin främsta styrka i Visibility och feedback, Scenarion i Mappings och Thinking aloud i Affordance. När det gäller Constraints skapas ett fullgott stöd av alla teknikerna tillsammans genom fokus på olika delar av aspekten. 

Vår analys av förhållandet till Normans och Löwgrens teorier styrker Nielsens teorier om att ett optimalt resultat endast kan erhållas när alla teknikerna används tillsammans. Var för sig har vi kunnat klargöra tydliga brister. 

När det gäller styrkor och svagheter har vi funnit att respektive teknik uppvisar olika egenskaper. Heuristisk utvärdering har en stor brist i lokalisering av bristande funktionalitet men har å andra sidan en styrka i sin effektivitet att avlägsna ytliga problem i gränssnittet. Scenarion är en kraftfull teknik för att finna fel i arbetsstegens logiska struktur och användarens formodade interaktion med informationssystemet. Scenarion är dock sämre på att hitta "mjuka" och subtila problem i gränssnittet. Thinking aloud har sin svaghet i resultatets kraftiga beroende av tolkning men har sin styrka i att försökspersonens tankar och funderingar kommer till uttryck. 

En svaghet hela metoden lider av är den inte mäter faktiskt användande. Bara för att en försöksperson förstår hur något skall användas innebär det inte att det faktiskt kommer att användas när systemet väl är implementerat. Enda sättet att komma till rätta med detta är att gå ut och studera faktiskt användande, detta skulle emellertid innebära stora kostnadsökningar och därmed fördärva de kostnadsbesparingar som hela metoden bygger på.

Oavsett teknikernas utformning och effektivitet är det någon som skall använda dem och framförallt tolka resultaten av dem. Därför är slutresultatet starkt beroende av teknikanvändarens kompetens. Är denne kompetent nog utförs testerna effektivt och resultaten tolkas på rätt sätt. En god insyn i och förståelse för Normans och Löwgrens teorier underlättat detta arbete. Denna förståelse skärper användarens förmåga att både använda tekniken men kanske framförallt för att tolka resultaten. Det räcker alltså inte bara med att förstå hur teknikerna fungerar. Det är därför vår mening att bäst resultat erhålles när teknikerna utförs och kontrolleras av användbarhetsexperter

Vi vill avslutningsvis framhålla att Kostnadseffektivt användbarhetsarbete är en användbarhetsmetod som varje metodanvändare måste anpassa till sitt användningsområde och efter sina förutsättningar. Varje teknik inom metoden är i sig ett verktyg som kan anpassas och användas på olika sätt. Tillsammans bildar de ett ramverk som kan modifieras och balanseras som helhet. Det är centralt att förstå detta för att kunna maximera effektiviteten i dels varje moment men framförallt för det övergripande resultatet med hela metoden.

