Institutionen for Informatik ==
Handelshogskolan vid Géteborgs Universitet ? s \‘%
Magisteruppsats, 20 p t

(A ¥
: ]
VT 2001 %-_% —é&

En anvandbarhetsutvardering
av Aderas Intranat

Rekommendationer fér férbattring

Abstract

This master thesis concerns usability evaluation of Intranets. The purpose of
the essay was to evaluate the usability of Adera’s Intranet. In order to do this
we studied the existing definitions of usability and methods of its evaluation
found in the literature and on the Internet. The theories were summarized to
create a scientific frame of reference. On the basis of the theories we created
our own definition and method. The definition was made up of four
components; information, effectiveness, functionality and subjective
satisfaction. Our method involved observing eight employees at Adera’s
office at Ostra Hamngatan in Gothenburg, using the Intranet. We also
interviewed the users and let them fill out questionnaires. The result of the
evaluation became the starting point of our analysis leading to the conclusion.
The conclusion showed that Adera should carry out a number of
recommendations in order to improve the usability of their Intranet. For
example adding information, enable user-adaptability of the frontpage,
improve the navigation and adding a search engine.
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Sammanfattning

Denna magisteruppsats handlar om anvidndbarhetsutvirdering av Intranit. Syftet med
uppsatsen var att utvidrdera anvindbarheten pa Aderas intranet. For att kunna
genomfora utvirderingen sé studerade vi de existerande definitionerna av
anvindbarhet och befintliga utvdrderingsmetoder, som vi fann i litteraturen och pa
Internet. Teorierna summerades for att skapa en vetenskaplig referensram. Baserad pa
dessa teorier skapade vi sedan var egen definition och metod. Definitionen bestod av
fyra delar; information, effektivitet, funktionalitet och subjektivt tilltalande. Vér
metod innebar att observera atta anstéllda pa Aderas kontor i Géteborg, som anvénde
Intranitet. Vi genomforde dven intervjuer och ldt anvindarna fylla i enkéter.
Resultatet av utvédrderingen fungerade som utgangspunkt for var analys och ledde till
var slutsats. Slutsatsen visade att Adera bor genomfora ett antal rekommendationer for
att forbattra anviandbarheten pa sitt Intrandt. T ex bor de ldgga till information,
mojliggora anvidndaranpassning av forstasidan, forbéttra navigationen och ldgga till en
sokfunktion.
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Kapitel 1 — Bakgrund, syfte och problemdiskussion

1. BAKGRUND, SYFTE OCH PROBLEMDISKUSSION

Kapitel 1 inleds med en beskrivning av bakgrunden till denna uppsats. Ddrefter
presenterar vi problemomrade, syfte och problemdiskussion. Avslutningsvis tar vi upp
perspektiv, avgrdnsningar samt disposition och ldsanvisningar for resterande avsnitt
av uppsatsen.

1.1. BAKGRUND

Datorer och datoranvindande utgér navet i dagens foretag och organisationer.
Internet, Extranet och Intranét dr termer som dr pd allt fler ménniskors ldppar. Internet
sammanbinder ménniskor runt om i hela viarlden med varandra, Extranet ger foretag
mojlighet att dela information med sina kunder och Intrandt ger foretagens och
organisationernas anstidllda en gemensam motesplats. Hog kvalitet pd dessa nét dr
saledes oerhort viktigt for att ménniskor, organisationer och kunder ska kunna fungera
tillsammans.

Kvaliteten kan uttryckas i manga olika termer. Ett av dessa kvalitetsmatt &r
anvindbarhet eller usability. Kortfattat innebédr detta att anvidndarna ska kunna
anvinda webbsidorna pa ett enkelt och smidigt sdtt. Traditionellt sett har aspekter pa
anvindbarhet hamnat i skymundan vid utveckling av Intranit och webbplatser (Jakob
Nielsen, Usability Engineering, 1993). De senaste aren har dock anviandbarhet fatt allt
storre utrymme och betydelse.

En av forgrundsfigurerna i uppmirksammandet av anvindbarhet som generellt
begrepp dr Donald A Norman (The Design of Everyday Things, 1998). Han skriver

bl a att anvéndbarhet handlar om att anpassa en produkt, t ex ett Intrandt, till
ménniskan och dess behov och inte tvdrtom. Denna anpassning &r en enorm utmaning.
Ingen anvindare dr den andra lik:

“There is no such thing as the average person. This poses a particular problem for
the designer, who usually must come up with a single design for everyone, the task is
difficult when all sorts of people are expected to use the item.” (s 161)

Om ett Intrandt inte dr utvecklat med hjélp av ett anvéndbarhetstinkande fran borjan
finns risken att anvindarna snabbt Gverger det. Ett sétt att losa detta problem ér att
gora en anvindbarhetsutvirdering pé de befintliga webbsidorna. Om en noggrann och
vl strukturerad utvirdering utfors dr chansen stor att man kan fa fram information om
vad som ska &ndras och forbittras. Forskningen om utvdrderingsmetoder av
anvindbarhet #r fortfarande ung vilket gor det till ett mycket intressant omrade att
studera.

1.2. PROBLEMOMRADE

Vi blev tidigt intresserade av att skriva en uppsats om @mnet anvidndbarhet. Efter att
ha diskuterat uppldagg och idéer med olika foretag fastnade vi for att samarbeta med
Adera.



Adera &r ett foretag som skapar affdrsnytta for sina kunder genom att sammanfora
kompetenser som ér kritiska for att framgangsrikt konkurrera i den nya afférslogiken.
De kompetensomrdden som Adera arbetar inom é&r strategi/affarsutveckling,
marknadsforing/kommunikation samt [T/Internet. Huvudkontoret ligger i Go6teborg
och i skrivande stund (2001-05-21) har foretaget 460 anstéllda.

Ar 2000 genomfdrde Adera stora forindringar pa sitt Intranit. De kopte foretaget GCI
och tog ddrmed 6ver deras Intrandtlosning. Den nya I6sningen har dock inte bara
medfort positiva aspekter utan har dven lett till att Intranitet anvdnds mindre frekvent.
Mot bakgrund av denna foréandring dr Adera mycket intresserade av en studie av deras
Intrandt som kan utvédrdera dess kvalitet utifran olika anvédndbarhetsaspekter. Detta

kombinerat med vért intresse for anviandbarhet gjorde att vi beslot oss for att skriva
var magisteruppsats i samarbete med dem.

1.3. SYFTE

Syftet med denna uppsats dr att utvdrdera anvindbarheten pa Aderas Intranét och att,
utifran utvarderingen, ge rekommendationer till eventuella forbattringar. Vidare dr var
forhoppning att vi genom uppsatsen ska tilligna oss kunskap och erfarenheter inom
omradet anvidndbarhet samt att uppsatsen ska fungera som inspiration och
kunskapsbas for andra studenter.

1.4. PROBLEMDISKUSSION

For att na vart syfte maste vi ge svar pa foljande huvudproblem:

"Hur kan anvdndbarheten pa Aderas Intrandit forbdttras?

For att kunna besvara ovanstdende problem har vi formulerat tre delproblem som
tillsammans leder till en 16sning av huvudproblemet. Det forsta delproblemet relaterar
till betydelsen av en tydlig definition av begreppet anvéndbarhet:

"Vilken samlad anvindbarhetsdefinition ska studien baseras pa?”

Det andra delproblemet betonar vikten av en ldmpligt utformad utvirderingsmodell.
Problemstdllningen lyder:

"Vilken utvirderingsmetod ldmpar sig bdst till var undersékning?”

Slutligen behandlar det tredje och sista delproblemet dagens anvidndning av Intranétet.
Det lyder:

"Hur ser anvindbarheten pa Aderas Intrandit ut idag?



Tillsammans leder delproblemen till att vi far en lamplig anvéndbarhetsdefinition och
utvirderingsmetod som ligger till grund for en undersokning av dagens anviandbarhet
pd Aderas Intrandt. Utifran denna undersokning kan vi sedan ge rekommendationer pa
framtida forbattringar av Intranétet. Detta dskadliggors grafiskt i foljande figur:

Figur 1.1. Var undersokningsmodell
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1.5. PERSPEKTIV

Denna uppsats kan skrivas utifrdn ménga olika perspektiv. Jenny Preece tar i sin bok
”Human Computer Interaction” (1994) upp fyra olika perspektiv som man kan ta
hénsyn till vid implementering av webbsidor:

Anvindarna
Funktion
Webbteknik
Ovriga aktorer

Med anvindarna menar forfattaren att en webbsida kan vara anvindbart relaterat till
en viss sorts anvidndare. Funktion innebir att webbsidan kan vara anvindbart for att
utfora en viss typ av uppgifter medan mindre anvéndbart for andra typer. Den tredje
aspekten, webbteknik, innebér att dagens teknik sétter upp en slags ram for vad som dr
mojligt att utfora och slutligen med dvriga aktorer menar forfattaren att exempelvis
dgaren till webbsidan kan ha intressen for hur sidan designas. Exempelvis sa vill
kanske dgarna visa reklam pa webbsidan vilket da kan sté i konflikt med anvindarnas
onskemal.



Foreliggande uppsats kommer att skrivas utifran ett anvéndarperspektiv. Huvudsyftet
med ett Intranét dr att underlédtta for anvdndarna, d v s de anstéllda, och ge dem
relevant information om foretaget och andra intressedoméner som kan vara aktuella i
arbetet. Ett Intranét utan anvéndare forlorar sitt syfte. Om Intranétet inte dr anvéndbart
for anvandarna blir det inte lika anvéndbart for Gvriga aktorer. Andra aktorers
intressen tillgodoses alltsé indirekt genom att anvéndarna dr ngjda.

Ett anvindarperspektiv hindrar dock inte att vi d&ven har ett visst fokus pa funktioner.
Béde Nielsen (1993) och Lindgaard (Usability Testing And System Evaluation, 1994)
skriver, vilket vi redogor for i stycke 2.3.2, att det kan vara en god idé att anvéndarna
under utvdrderingen far utfora relevanta uppgifter och sedan ge feedback till
utvérderarna.

1.6. AVGRANSNINGAR

De flesta befintliga metoder for att utvdrdera anviandbarhet &r av allmén karaktiar. Med
detta menas att de inte dr anpassade till en specifik typ av mjukvara eller system utan
de dr framtagna for att kunna anvéndas pa de flesta typer av system. Nagra delar fran
dessa modeller kan troligtvis anvéndas till var utvdrderingsmetod men vi dmnar inte
anvénda oss av en generell utvdrderingsmodell. Avsikten i denna uppsats ér istillet att
ta fram en utvédrderingsmetod som dr anpassad specifikt for Intranét.

Vid utvidrdering av mjukvara och webbsidor finns det i litteraturen en uppdelning
mellan tvd metodinriktningar (Alan Dix, Human-Computer Interaction, 1998). Den
forsta inriktningen utgar frén att mjukvaran eller webbsidan inte &r konstruerad. Syftet
dr da att faststdlla kriterier for vad som kénnetecknar en anvéndbar mjukvara och
webbsida. Dessa kriterier blir sedan vigledande under hela utvecklingsfasen. Den
andra inriktningen innebér en utvérdering av redan befintliga system eller webbsidor.
Har forsoker man att hitta svagheter och ge forslag till forbéttringar. Den storsta
skillnaden mellan de tvd synsdtten ligger i vilken del av utvecklingsfasen
utvirderingen gors.

Var utvirderingsmetod kommer att vara av det sistndmnda slaget. Vi vill alltsé inte
utveckla en metod som utvérderar anvidndbarheten under designfasen utan vi kommer
att lagga véra anstrdngningar pa att ta fram en metod som testar anviandbarheten pa
redan befintliga Intrandt, det vill sdga som &r implementerade och i bruk.
Utvidrderingsmetoden bor déarfor inte ses som en fas i ett systems livscykel utan som
en fristdende aktivitet.

Det bor beaktas att vi som studenter, under arbetet, haft begrinsade resurser i form av
béade tid och pengar. Innebdrden av denna begriansning &r att var utviarderingsmetod ej
kommer att vara speciellt djupgdende utan mer av en dversiktskaraktédr. Dessutom har
vi ingen majlighet att utfora utvdrderingen pa alla Aderas kontor, utan den kommer
endast att ske pA Adera Ostra Hamngatan i Goteborg.

Slutligen syftar var uppsats enbart till att ta fram forslag till forbattringar. Var avsikt i
denna uppsats &r inte att sjdlva realisera dessa forslag utan betoningen ligger pa sjédlva
undersokningen.



1.7. DISPOSITION OCH LASANVISNINGAR

Kapitel 1, som redan dr behandlat, omfattas av en inledning och bakgrund till véart
arbete. Hir ges en presentation av uppsatsens dmne, syfte, forskningsproblem och
avgransningar. Kapitel 2 innehéller uppsatsens teoretiska referensram. Hér presenteras
begreppet anvidndbarhet och olika tillvigagangssitt for anvéndbarhetsutvérdering.
Direfter foljer, i kapitel 3, en beskrivning av relevanta aspekter for val av metod. I
kapitel 4 redogor vi for var anviandbarhetsdefinition och utvirderingsmetod. Kapitel 5
redovisar genomforandet av vér utvdrdering och behandlar aspekter som validitet,
reliabilitet och felkéllor. I kapitel 6 foljer en redovisning av undersokningens resultat
och darefter analyseras resultatet i kapitel 7. Uppsatsen avslutas, i kapitel 8, med en
presentation av de slutsatser och rekommendationer som vi kommit fram till.

I figur 1.2 askadliggors uppsatsens disposition.

Vid ldsning av denna uppsats bor noteras att bade kapitel 2 och kapitel 3 &r teoretiskt
inriktade. Det dr forst i kapitel 4 som vi redogor for var egen anvéndbarhetsdefinition
och utvirderingsmetod och dédrigenom besvarar tvd av delproblemen. Det finns tre
anledningar till att vi valt att anvéinda oss av detta uppldgg. For det forsta sa vill vi
inte blanda vara egna &sikter i teorikapitlen, vidare dr det mot praxis att blanda in
teorier, som har anknytning till undersokningen, i metodkapitlet. Slutligen bygger var
utvirderingsmetod pa véar anvindbarhetsdefinition. Med andra ord maste vi forst ta
fram en lamplig anvindbarhetsdefinition och utifrdn den vilja ldmplig utvérderings-
metod.



Figur 1.2. Uppsatsens disposition




Kapitel 2 — Teoretisk referensram

2. TEORETISK REFERENSRAM

1 kapitel 2 beskrivs den teori som var uppsats baseras pa. Vi inleder med att beskriva
olika definitioner av anvindbarhet. Ddrefter beskrivs de viktigaste formerna av
anvdandbarhetsutvirdering som finns i litteraturen och pa Internet. Som ndmnts i
foregaende kapitel sa redovisar vi var anvindbarhetsdefinition och utvirderings-
metod i kapitel 4.

2.1. INLEDANDE OVERSIKT AV REFERENSRAMEN

I figur 2.1. visas den litteratur och de forfattare som kommer att behandlas i den
teoretiska referensramen.

Figur 2.1. Oversikt av vér referensram

TEORIAVSNITT FORFATTARE
Anvandbarhetsdefinitioner 2.2
Jeff Arup 221 Arup (maj 2001)
Jared M Spool 222 Spool (1999)
Gitte Lindgaard och Jacob Nielsen 2.2.3 Lindgaard (1994), Nielsen (1993)
Alan Dix 2.2.4 Dix (1998)

Metoder for utviardering av anviandbarhet | Nielsen & Mack (1994), Hom (april 2001)
23

Granskning 2.31 Nielsen & Mack (1994), Hom (april 2001), Lazar
(2001), Nielsen (1993)

Anvandartest 232 Easterby-Smith (1991), Rubin (1994), Nielsen &
Mack (1994), Hom (april 2001), Nielsen (1993)

Undersékning 2.3.3 Easterby-Smith (1991), Rubin (1994), Nielsen &

Mack (1994), Hom (april 2001), Nielsen (1993)

2.2. ANVANDBARHETSDEFINITIONER

I litteraturen finns ett flertal definitioner av anvéndbarhet. Nagra &r vildigt omfattande
medan andra beskrivs pa ndgra rader. Vi kommer hér att ge en Oversikt av nagra
forfattares syn pa anviandbarhet. For ytterligare ldsning om anvéndbarhets-definitioner
rekommenderar vi Extended ISO Model 9126 fran ISO/IEC (Hareton K.N. Leung,
Quality metrics for Intranet applications, 2000)

2.2.1. Jeff Arup

Jeff  Arup, fran  Computer-Human  Interaction = Forum of  Oregon
(www.userdesign.com/usability.html, maj 2001), har en kort och enkel definition av
begreppet anvéndbarhet. Han beskriver anviandbarhet enligt foljande:



Kapitel 2 — Teoretisk referensram

“Usability is a measurable characteristic, that is present to a greater or lesser
degree, that describes how effectively a user can interact with a product. It can also
be thought of as how easy a product is to learn and how easy it is to use.”

2.2.2. Jared M Spool

Jared M Spool (Web Site Usability, 1999) har gjort atskilliga studier om anviandbarhet
pa Internet. Det centrala temat i hans studier &r information. Han definierar
anvéndbarhet som:

"Whatever the goal, information is a central theme. For intranets, information is the
theme — no one surfs the online employee policy manual just for kicks.” (s 4)

Spool undersoker olika webbplatser for att se om de kan ge anvéndarna tillrackligt
med information for att kunna fatta beslut. Ju mer webbsidorna hjélper anvéndarna att
finna nodvéandig information, desto mer anvandbara 4r de.

Spool maiter anvidndbarheten genom att lata anvéndarna utfora testuppgifter pa
webbsidorna. Han har valt att dela upp informationsbegreppet i fyra delar och
anvidndarna far sedan uppgifter som hédrstammar frdn de olika delarna. De olika
delarna &r:

e Enkla fakta: Anvindarna fir frdgor om enkla fakta.

o Jimforande fakta: Anvédndarna ska jamfora olika sorters fakta pé
webbsidorna.

e Bedomning: Anvindarna tvingas ta stéllning till olika saker.

o Jimforelse av bedomning: Anvindarna jaimfor olika alternativ och far sedan
ta stédllning till ndgot av dessa.

2.2.3. Gitte Lindgaard och Jacob Nielsen

Béde Lindgaard (1994) och Nielsen (1993) har anvéndbarhetsdefinitioner som
paminner mycket om varandra. De har valt att dela upp begreppet i olika
komponenter. Komponenternas innehall &@r snarlika, som vi kan se i figur 2.2, men
bendmningarna kan vara lite olika.

Figur 2.2. Lindgaards och Nielsens anvidndbarhetsdefinitioner

Lindgaard Nielsen
Learnability Learnability
Effectiveness Efficency
Attitude Subjective satisfaction
Flexibility

Few errors
Memorability

Killa: Lindgaard (1994) och Nielsen (1993)



Kapitel 2 — Teoretisk referensram

Nedan foljer en utforligare beskrivning av de olika komponenternas innehall.

e Learnability: Learnability eller inldrning handlar om hur l4tt det &r att lédra sig
att anvinda en webbsida. Denna aspekt kan visas grafiskt med hjilp av
inldrningskurvor. En flack kurva innebér att systemet dr svart att ldra sig
medan en brant kurva innebdr motsatsen. Givetvis maste dven hénsyn tas till
hur komplexa systemets funktioner &r. Ju mer omfattande och komplex
funktionalitet i ett system, desto flackare kan inldrningskurvan tillatas att vara.

o Effectiveness and Efficency: Med effektivitet menas att nédr en anvéndare vél
lart sig systemet s ska det g snabbt att anvénda. For att testa effektiviteten
brukar utvdrderaren méta tiden det tar for anvindarna att 16sa olika uppgifter.
Det dr viktigt att 1ata erfarna anvindare utfora dessa tester eftersom resultatet
da blir pélitligare.

o Attitude and Subjective satisfaction: Attityd och tillfredstéllelse refererar till
i vilken grad anvindarna tycker om att anvinda ett system. Dessa attribut pa
anvandbarhet uppnas da systemet uppfyller anviandarnas krav pa funktionalitet
och di det utseendemdssigt tilltalar anvéindarna. For att mita ett systems
attityd och tillfredsstéllelse anvinds oftast intervjuer eller enkéter.

o Flexibility: Med flexibilitet menas att en anvédndare ska kunna anvinda sig av
systemet pa olika sétt. Exempelvis dr det troligt att en nyborjare anvander sig
av menyer och guider ndr han eller hon ska utféra sina uppgifter. En
expertanviandare daremot 6nskar sig snabbkommandon for att 16sa uppgifterna
sa effektivt som mojligt. Ett system med stor flexibilitet tar hdnsyn till alla
typer av anvéndare.

o Few errors: Ett system ska vara konstruerat sa att anvdndarna gor sa fa fel
som mojligt. Med fel menas varje hdndelse som gor att anvéndaren inte uppnar
sitt mal. Ett systems felniva dr saledes det totala antalet av oénskade
héndelser som en anvédndare stoter pa nér han eller hon ska utfora sin uppgift.

e Memorability: Nielsen delar upp anvdndarna i tre grupper; nyborjare,
experter och normala anvindare. Normala anvéndare definieras som den grupp
som anvénder systemet till och frdn och som déarfor inte blivit experter. Denna
grupp dr mycket viktig att ta hdnsyn till. Det &r av storsta vikt att de kénner sig
hemma nédr de kommer till en webbsida och att de inte behover ldra sig sidorna
pd nytt vid aterkommande besok. Minnestdod och inldrning hinger ihop. |
princip kan det sdgas att en sida som &r ldtt att ldra sig ocksa ger ett bra
minnesstdd. Sjédlvklart finns det undantag till ovanstdende resonemang.
Detaljer som kan vara svéara att ldra sig forsta gangen kan #nda vara virdefulla
for minnesstddet. Ett exempel pa detta dr att det kan ta tid att ldra sig vad en
viss ikon betyder, men ndr anvdndaren vil vet detta sa fungerar det som ett
utmérkt minnesstod.
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2.2.4. Alan Dix

I boken Human Computer Interaction (1998) ger Dix sin definition av anvidndbarhets-
begreppet. Forfattaren menar att anvidndbarhet kan delas upp i tre huvudkategorier;
learnability, flexibility och robustness, vilka i sin tur bestér av olika underkategorier.
Huvudkategorierna pdminner mycket om Lindgaards och Nielsens anvéndbarhets-

definitioner och visas i figur 2.3.

Figur 2.3. Dix’s anvéndbarhetsdefinition

Learnability Flexibility Robustness
Predictability Dialog initiative Observability
Synthesizability Multi-threading Recoverability
Familiarity Task migratability Responsiveness
Generalizebility Substitutetivity Task conformance
Consistency Costumizability

Kiilla: Dix (1998)

Learnability innebér hur ldtt det &r for en ny anvéndare att ldra sig ett system. Med
flexibility menas hur stor variation pa interaktionen mellan anvéndaren och systemet
som tillats. Slutligen innebédr robustness i vilken man systemet ger feedback till
anvéindaren om aktuell status och hur han eller hon kan né sitt mal.

2.3. METODER FOR UTVARDERING AV ANVANDBARHET

I detta stycke kommer vi att beskriva olika former for utvédrdering av anvéndbarhet.
Liksom for definitionen av anvéndbarhet s& finns det en rad olika forfattare som
skrivit om utvdrderingsmetoder. Jakob Nielsen och Robert L Mack delar i sin bok
Usability Inspection Methods (1994) in utviarderingsmetoderna i fyra grupper (se figur
2.4).

Figur 2.4. Nielsens & Macks indelning av utvdrderingsmetoder

Automatiskt Empiriskt Formellt Informelit

Utvardering sker med || Grénssnittet testas Exakta modeller och || Utvardering med

hjalp av en speciell med riktiga formler anvands fér hjalp av tumregler,
utvarderings- anvandare. att rakna ut erfarenhet och
mjukvara. anvandbarhetsmatt. tidigare erhallen

kunskap.

Kiilla: Nielsen & Mack (1994)

Denna indelning har vissa brister eftersom det, enligt Nielsen och Mack (1994), inte
finns nagra fungerande automatiska metoder att tillgd och att formella metoder ar
svara att anvinda.
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Hom (www.best.com/~jthom/usability/, april 2001) har tagit fasta pé bristerna i
Nielsens och Macks modell och gor en indelning som bestar av tre former av
utvdrdering (se figur 2.5).

Figur 2.5. Homs utvérderingsindelning

Granskning Anvandartest Unders6kning
Granssnittet granskas, || Vanliga anvandare Anvéandarnas upp-
vanligtvis av far testa systemets fattningar om systemet
anvandarexperter. granssnitt och fangas med hjalp av

funktionalitet. enkater och intervjuer.

Killa: Hom (april 2001)

Denna indelning &r pé en ldgre abstraktionsnivd och inkluderar begreppet
undersokning som en egen kategori istéllet for att, som Nielsen och Mack, ha det som
en subkategori till empiriska metoder. I denna uppsats har vi valt att anvidnda oss av
den indelning som Hom foresprakar eftersom den dr klarare och mer distinkt samt att
den &r ldttare att applicera pa var problemdoman.

Nedan foljer en beskrivning av de olika utvdrderingsmetoderna utifran indelningen i
figur 2.5.

2.3.1. Granskning

Den gemensamma ndmnaren for alla granskningsmetoder &r att utvédrderare, ofta
tillsammans med anvindare och utvecklare, granskar ett grianssnitt med fokus pé att
finna problem. Vanligtvis resulterar granskningen i en rapport som beskriver
problemens ursprung och forslag till losningar.

Sévil Nielsen och Mack (1994) som Hom (april 2001) delar in granskningsmetoderna
i atta olika typer (se figur 2.6).

Figur 2.6. Granskningsmetoder

Granskning

Heuristisk utvardering

Riktlinjer

Pluralistisk genomgang
Konsistensgranskning
Standardgranskning

Kognitiv genomgang

Formell anvdndbarhetsgranskning
Funktionalitetsgranskning

Killa: Hom (april 2001)
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Vi kommer nedan att behandla var och en av dessa.

Heuristisk utvardering

I korthet dr en heuristisk utviardering en form av granskning dér ett litet antal experter,
3 — 5 personer, undersoker grénssnittet utifran ett antal anvédndbarhetsprinciper, sk
heuristiker (se figur 2.7 for exempel). En heuristisk utvdrdering kan utféras under
systemutvecklingens alla faser. Grénssnittet behdver alltsa inte vara implementerat
utan det kan rdcka med en modell eller beskrivning for att kunna grenomftra
utvdrderingen. (Nielsen & Mack, 1994)

Varje person inspekterar grdnssnittet individuellt och endast efter att samtliga
utvirderare har gétt igenom grénssnittet far de sammanstilla de funna felen. Detta
eftersom det dr viktigt att forsdkra sig om varje utvdrderares sjdlvstindighet och
opaverkade asikt. (Nielsen & Mack, 1994)

Lazar (User-Centered Web Development, 2001) rekommenderar att antalet heuristiker
bor vara 6-12 st. Nedan foljer en lista 6ver nagra vanliga heuristiker:

Figur 2.7. Heuristiker

Enkel och naturlig dialog

Tala anvindarnas sprak

Minimera anvéndarnas minnes laddning
Konsistens

Feedback

Tydligt markerade utgangar

Genvigar

Precisa och konstruktiva felmeddelanden
Forebygga fel

Hjdlp och dokumentation

Kiilla: Nielsen & Mack (1994, s 29)

Resultatet av undersokningen blir en lista med anvidndbarhetsproblem. Varje problem
har ocksa en referens till de anvéndbarhetsprinciper som brutits emot.

Den heuristiska utvirderingen har ett antal starka sidor. Nagra av dessa &r att metoden
ar l4tt att lara sig, snabb och billig (Nielsen, 1993). Nielsen ndmner ocksa att det inte
ar ett maste med expertkunskap for att kunna anvédnda metoden dven om det dr en
fordel.

Den kritik som kan riktas mot den heuristiska utvdrderingen dr att den sker utan

riktiga anvindare (Nielsen, 1993) och att metoden krdver en viss erfarenhet av
principerna for att kunna anvianda dem pa ett korrekt sitt (Nielsen & Mack, 1994).

12
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Riktlinjer

Riktlinjer dr en samling regler eller principer for hur design ska utformas och anvinds
for att utvirdera en design. Granssnitt kan kontrolleras utifran samstimmighet med ett
antal riktlinjer. Kontrollen krdver hog expertkunskap och anvédnds ganska séllan.
Metoden har mycket gemensamt med en heuristisk utvirdering och pdminner d&ven om
konsistens- och standardinspektion (Nielsen & Mack 1994). Det som skiljer riktlinjer
fran heuristisk utvdrdering dr, enligt Lazar (2001), antalet riktlinjer eller principer. I
denna metod kan de vara uppat 1000 stycken medan de i heuristisk utvdrdering dr ca
6-12.

Hom (april 2001) skriver att riktlinjer vanligtvis anvdnds i kombination med en
granskningsmetod. Riktlinjer kan darfor inte ses som en metod i sig sjdlv utan som ett
komplement till andra utvdrderingar.

Tillvdgagéngssdttet dr att bestimma sig for ett antal riktlinjer utifran vilka
anvéindarens interaktion med grénssnittet ska bedomas. Vissa riktlinjer kan vara
vildigt allménna och gér att finna i redan publicerat material, andra kan vara specifika
for just denna utvérdering. (Nielsen & Mack 1994)

Pluralistisk genomgang

Nielsen och Mack (1994) beskriver pluralistisk genomgéng som ett antal mdten dér
ett representativt urval av anvédndare, ett antal utvecklare och ménniskor med
anvindbarhetsbakgrund tillsammans gir igenom ett scenario. Dér diskuteras
anvindbarhetsfragor kopplade till grénssnittet allt eftersom de stoter pa dem.
Vanligtvis sker denna typ av genomgang tidigt i en utvecklingscykel.

Den pluralistiska genomgangen inleds med att ett scenario dér en linjar vdg genom ett
antal grénssnitt skapas. Granssnitten representeras av bilder. Deltagarna skriver sedan
sd exakt som mojligt ned den handling de skulle ha genomfort om det varit ett riktigt
granssnitt. Ddrefter diskuterar gruppen vad de kommit fram till. Det dr viktigt att alla
deltagare intar rollen som anvéndare for att genomgéangen ska bli verklighetsbaserad.
(Nielsen & Mack, 1994)

Vidare sa namner forfattarna ett antal brister med metoden. Eftersom den pluralistiska
genomgangen dr en gruppaktivitet sd kan det uppsta situationer dér en eller flera
deltagare véntar pd att andra deltagare ska skriva ned sina svar pd bilderna.
Genomgéngen blir alltsd aldrig snabbare dn den langsammaste deltagaren. Denna
form av genomgéing saknar dven en explorativ vinkel eftersom deltagarna dr tvungna
att folja ett speciellt scenario.

Nér det géller metodens styrkor ndmner Hom (april 2001) att den pluralistiska
genomgangen har fordelen att de olika personerna som deltar bidrar med olika
kunskap och perspektiv pa anvindbarhetsproblemen. Aven Nielsen och Mack (1994)
ndmner ett antal starka sidor. En av dessa dr att eftersom anvindare och utvecklare
deltar samtidigt s& kan utvecklarna direkt finga anvéndarnas tankar och asikter.

13
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Konsistensgranskning

Denna granskning gar i korthet ut pa att ett antal designers fran olika projekt
inspekterar om en webbplats dr konsistent utformad. Exempelvis s& kontrolleras om
ikoner och gemensamma funktioner foljer samma layoutméssiga monster. Lazar
(2001) tar upp foljande exempel:

”...if most pages on a web site have navigation on the left, and the corporate logo at
the top left-hand corner of the web page, then the user will expect to see this
arrangement on every page.” (s 230)

Detta kan vara sérskilt anvandbart ndr ett stort foretag vill skapa samhorighet mellan
de respektive avdelningarnas hemsidor. Nielsen och Mack (1994) skriver att malet
med denna typ av inspektion dr att skapa storsta mojliga man av konsistens eller
samhdrighet mellan ett systems alla komponenter.

Inspektionen gar till sd att ett team av representanter for varje komponent formas.
Varje team samlas forst enskilt for att diskutera sin komponent. Dérefter anlitas en
anvindbarhetsexpert som sammanstéller de olika komponenternas resultat i ett
dokument. Efter att de olika teamen haft sina enskilda méten samlas representanter for
respektive team till ett gemensamt mote. Under detta mote diskuterar deltagarna
utifrdn det dokument som anvindbarhetsexperten tidigare sammanstéllt och forsoker
enas om utseende och funktionalitet for grianssnittselement (Hom, april 2001).

Aktiviteten resulterar i en lista med fordndringar som ska genomftras (Nielsen, 1993).
Metoden passar bidst tidigt i utvecklingscykeln, nédr designen &r klar men
konstruktionen inte paborjats (Hom, april 2001).

Standardgranskning

Denna form av inspektion innebér att en expert pa ndgon form av grénssnittsstandard
inspekterar granssnittet sa att det stimmer 6verens med standarden. Hom (april 2001)
ndmner som exempel att i Windowsmiljo bor all mjukvara ha samma funktioner under
arkiv-menyn, hjélp-menyn osv.

Vidare skriver han att i de flesta fall genomfors denna inspektion av en expert pa den
standard som ska foljas. Om det dr Onskvért att mjukvaran passar till ett visst
operativsystem kan granskningen t ex genomftras av en representant for foretaget
som skapat operativsystemet.

Kognitiv genomgang

Kognitiv genomgéang fokuserar pa ldrande och innebdr att anvéndarens
problemldsning i interaktionen med datorn simuleras. Man vill med detta se om den
simulerade anvédndarens mal och handlingar kan antas leda till nésta korrekta
handling.

Nielsen och Mack (1994) skriver att i denna metod utvidrderas en design utifran hur
latt den &r att ldra sig. Metoden bygger pa kunskaper om hur ménniskor I6ser

problem, framst genom utforskning.

En grupp designers gar igenom ett antal anvidndarhandlingar som behovs for att
genomfora en uppgift. Om grinssnittets design dr bra kommer anvidndarens
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intentioner leda till att personen véljer rétt handling. Dérefter bor grénssnittet
tillhandahalla klar feedback som visar pa att anvéndaren lyckats genomfora uppgiften.
(Nielsen och Mack, 1994)

Resultatet av denna genomgang blir en lista ddr varje problem anges. Listan innehaller
ocksa en beskrivning av vilka handlingar som gick snett, samt orsaken till detta.
Kognitiv genomgéang passar bra att anvédnda tidigt i utvecklingen men kan #ven
anvéandas pa redan existerande webbplatser.

Den storsta nackdelen med den kognitiva genomgéngen &r att den egentligen bara
fokuserar pa en aspekt av anvdndbarhet, ndmligen léttheten att ldra. Det kan leda till
att grénssnittet anpassas efter detta men paverkar andra aspekter negativt. (Nielsen
och Mack, 1994)

Formell anvdndbarhetsgranskning
Denna typ av granskning dr en formell process for att upptécka och beskriva fel. Den
ar formell sa till vida att den har klart definierade ansvarsomrdden for deltagarna i
inspektionen. (Nielsen och Mack, 1994)

Metoden dr framtagen for att finna ett stort antal fel pa kort tid och innebér att
utvirderarna gar igenom de uppgifter som kan utforas med en produkt.

Vidare skriver forfattarna att ett anvéndbarhetsfel i denna inspektion definieras som
en produktegenskap som gor det svért eller otrevligt for anvéndare att dstadkomma
uppgifter som produkten ska stodja.

Den stora fordelen med denna metod dr det ofta stora antalet fel som upptécks.
Nackdelen dr de langa forberedelser som kravs. (Nielsen och Mack, 1994)

Funktionalitetsgranskning

Precis som namnet antyder fokuserar denna inspektion pa den funktionalitet som finns
i ett system. Utvédrderarna vill se om en designad funktion méter behovet hos de
tankta anvéndarna. Funktionerna inte bara utvdrderas utan man tittar d4ven pa hur de &r
designade.

Med utgangspunkt ifrdn scenarion forsoker utvirderarna ta reda pa vilka funktioner
som anvénds. Varje funktion analyseras utifrdn dess tillgédnglighet, forstelighet och
generella anvindbarhet. (Hom, april 2001)

For varje uppgift som anvéndaren genomfor listas de funktioner som anvénds i den
ordning de anvénds. Fokus ligger pd hur &tkomliga funktionerna dr. (Hom, april 2001)

2.3.2. Anviandartest

Anvindartest fokuserar pa interaktion mellan anvédndare och grinssnitt och later den
tankta mélgruppen utfora vanliga handlingar pa webbplatsen. Att testa pd anvéndarna
ar en vanlig utvdrderingsmetod och Nielsen (1993) skriver att:

”User testing with real users is the most fundamental usability method and is in some
sense irreplaceable, since it provides direct information about how people use
computers and what their exact problems are with the concrete interface being
tested.” (s 165)
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Deltagarna kan ofta uppleva ett anvéndartest som stressande och nagra kan tycka att
det @r pinsamt att gora fel. Det dr darfor mycket viktigt att tidigt klargora for
anvidndarna att det inte &r deras formaga som testas utan systemets. Négra sitt att
ytterligare undvika stress &r att ledaren inte pressar anvédndaren, att deltagandet &r
frivilligt och slutligen att anvidndandet dr anonymt.

Anvindartest kan enligt Hom (april 2001) delas in i fyra olika typer; tinka hogt,
fragestillande, samarbetsldrning och prestandamitning. Vi viljer dock i denna uppsats
att dven ldagga till observation som en form av anvidndartest. Hom karaktiriserar
observation som en form av undersokning och Nielsen (1993) kallar observation for
en form av “metod for anvindbarhetsvdrdering” som inte tillhér de vanliga
anvandbarhetstesterna. Vi anser dock att observation bor tillhdra gruppen
anvéandartest eftersom den innebér en hog grad av anvdndarmedverkan samtidigt som
den ju faktiskt testar anvéndarnas forméga i en verklig situation. Figur 2.8 visar de
fem anvéndartestmetoderna.

Figur 2.8. Anvéndartest

Anvandartest

Observation
Ténka hogt
Fragestéllande
Samarbetslarning
Prestandamétning

Killa: Hom (april 2001)
Nedan kommer vi att beskriva de olika formerna av anvéndbarhetstest utforligare.

Observation

Observation innebér att en utredare observerar ndr anvdndare arbetar med ett system,
en applikation eller en webbsida och noterar deras handlingar. Observatoren skriver
antingen ned vad som hénder eller spelar in interaktionen pa video (Nielsen 1993).

Malet for observatdren ér, skriver forfattaren, att vara mer eller mindre “osynlig” for
anviandarna sd att de kan anvinda systemet som vanligt utan att observatéren
paverkar. Det &r dock inte ldtt att vara "osynlig". Easterby-Smith et al framfor i sin
bok Management Research- an introduction (1991) ett antal etiska problem som kan
uppstd i en observationssituation. Ett av dessa problem &r att observatoren inte kan
undvika villfarelser om sina avsikter. S& fort observatéren forklarar for de som
observeras vad han gor och varfor si kan inte observatéren fortsétta som en normal
deltagare, s& vida han eller hon inte 6vertalar deltagarna om att anpassa sina roller sa
att de blir medforskare. Det etiska problemet ligger i hur mycket villfarelse som kan
tilldtas i en situation och hur ldngt forskaren/observatéren ska ga for att inte svika
fortroendet fran speciella informatorer.

16



Kapitel 2 — Teoretisk referensram

Forskaren ska framst observera men det kan ibland finnas ett behov av att fraga
anviandaren om saker som observatoren inte forstar. Observatdren kan till exempel
frdga vad anvéndaren gor. Denna typ av fragor bor dock inte stillas for ofta. Likadant
kan det forekomma att anvindaren ber observatdren om hjélp. Under inledningen av
en studie bor observatoren inte besvara sddana fragor. Nir studien ndrmar sig sitt slut
kan dock han eller hon svara. Detta som ett sitt att "betala tillbaka" for att anviandare
deltagit i studien men ocksa for att ldra sig mer om anvindarnas behov. (Nielsen,
1993)

En klar fordel med att observera dr enligt Nielsen (1993) att man pa sa vis ofta finner
att anviandaren anvidnder mjukvaran eller webbsidan pé ett oforvéntat satt. Nagot som
kanske inte framkommer i ett laboratorieexperiment.

Observation kan ske direkt med utredaren ndrvarande vid sjdlva testet eller indirekt da
studien sker i efterhand med hjdlp av videoupptagning. Vid direkt observation kan
utredaren vélja att fokusera péd specifika delar av grénssnittet och studien dr mer
flexibel. Indirekt observation har fordelen att det fangar sma detaljer som annars kan
missas av utredaren. Dessutom kanske anvidndaren beter sig onaturligt om en utredare
finns pa plats. Observation kan ske i olika miljoer, antingen i naturlig omgivning eller
i laboratoriemiljo.

Slutligen sa finns det tvd former av observation, fiéltstudie och laboratorie-
observation. Under en filtstudie studeras anvédndare i sin verkliga miljo och under
laboratorieobservation studeras anvéndare i en laboratoriesituation. (Nielsen, 1993)

Tanka-hogt

Nielsen (1993) sdger att tinka-hogt kanske dr den mest virdefulla utvdrderings-
metoden av alla. Metoden gér ut pd att en person anvinder ett system eller en
webbsida och samtidigt tidnker hogt, dvs. talar om tankar, kénslor och asikter.
Samtidigt sitter en utvérderare intill och antecknar vad anvéndaren sdger. Genom att
gora detta ges utvdrderarna en chans att forstd hur anvidndarna ser pa systemet och
tolkar grénssnittselement. Eventuella missforstand blir pa sa vis ldtta att identifiera.

Vidare skriver forfattaren att tdnka-hogt metoden har sin bakgrund i psykologisk
forskning, men att den anvénds i allt storre utstrdckning for att utvdrdera hur
manniskor interagerar med datorgrénssnitt. Rubin (Handbook of Usability Testing,
1994) uttrycker att denna metod ger utvdrderarna en chans att ldsa anvdndarnas
tankar.

Hom (april 2001) skriver att precis som manga andra utvdrderingsmetoder sa foljer
denna ett scenario som anvindaren ska genomfora och samtidigt tdnka-hogt. Ibland
kan dock den som utfor experimentet tvingas stélla fragor, t ex "vad tdnker du pa nu?"
(Nielsen, 1993). Framst &dr det dock meningen att anvdndaren sjdlv ska uttrycka sina
asikter.

En situation dér en person tdnker hogt och en annan person "Gvervakar" kan kdnnas
onaturlig, hdvdar savil Rubin (1994) som Nielsen (1993). Lika fullt 4&r denna metod
véldigt vdardefull. Anvidndarna sldnger ofta ur sig spontana kommentarer som kanske
inte dyker upp i andra former av utvérdering.
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Slutligen sammanfattar Nielsen (1993) metodens styrkor sa hir:

“The strength of the thinking-aloud method is to show what the users are doing and
why they are doing it while they are doing it in order to avoid later rationalizations.”
(s 195)

Fragestdllande

Fragestillande paminner vildigt mycket om att tinka-hogt (som behandlas i stycket
ovan). Har talar dock inte anvédndarna enbart om vad de gor utan
undersokningsledaren stdller dven fragor om grédnssnittet. Anvédndarnas forméga att
svara pa dessa fragor ligger till grund for att bedoma om delar av gréanssnittet &r klara
eller oklara. (Hom, april 2001)

Utvidrderingen inleds med att deltagarna antingen far en prototyp eller ett fardigt
system att testa. Utvdrderingen sker med hjélp av ett scenario med uppgifter som ska
genomforas. Anvédndarna far kontinuerligt forklara vad de tédnker och utvdrderaren
stdller dven direkta fragor. Exempel pé en sddan frdga &r "Hur skulle du skicka e-post
meddelandet?”. (Hom, april 2001)

Denna metod har samma svagheter och styrkor som metoden tédnka-hogt.

Samarbetslédrning

Samarbetsldrning innebér att tvd anvéndare tillsammans forsoker genomfora ett antal
uppgifter. Metoden har mycket gemensamt med fragestédllande och tdnka-hogt. Hom
(april 2001) namner dock tva skal till att vélja denna metod framfor tdinka-hogt. Dels
simulerar den verkligheten béttre eftersom anvéindare oftast omger sig med andra
personer som kan hjélpa till och dels s& bidrar tvd anvidndare med mer asikter och
tankar &n en.

Tillvdgagéngssittet inleds med att deltagarna far produkten som ska testas och ett
antal uppgifter att genomfora i form av olika scenarier. Deltagarna genomfor
uppgifterna och forklarar samtidigt vad de tycker. De far under utvirderingen hjélpa
varandra precis pa samma sitt som under normala omstidndigheter. (Hom, april 2001)

Nielsen (1993) kallar ocksa denna metod for konstruktiv interaktion och ser den som
en variant pd tdnka-hogt. Fordelen med denna metod &dr att testsituationen &r mer
normal @n vid den traditionella tinka-hogtmetoden beroende pd att anvéndarna kan
kommunicera med varandra. En nackdel med detta tillvigagangssétt dr att anvéndarna
kan ha olika sétt att interagera med datorer, vilket kan leda till dispyter mellan
deltagarna.

Prestandamétning

Prestandamétning dr en testform som innebér att en grupp anvindare testar ett system
med hjélp av ett antal uppgifter som ska genomforas. Det som méts under testet ér,
enligt Nielsen (1993), oftast tiden det tar att genomfora uppgifterna, antalet fel och
typen av fel.

Svérigheten med prestandamétning ligger i att méta rétt saker. Vad man ska miéta

beror pa hur begreppet anvéndbarhet, som dr malet, definieras. Definitionen bestar
ofta av olika komponenter som &r abstrakta och darfor maste kvantifieras. Om en
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komponent av anvéndbarhetsdefinitionen dr “effektivt att anvdnda” kan detta t ex
kvantifieras som den genomsnittliga tid det tar fér anvéndarna att genomfora ett antal
specificerade uppgifter. Dessa uppgifter dr inte nédvandigtvis representativa for alla
uppgifter som kan genomftras med systemet. (Nielsen, 1993)

Det finns enligt forfattaren tva sétt att mita prestanda. Dels anviédndartest i ett
laboratorium med ett antal testuppgifter som anvidndarna ska genomfora, dels i
anvindarnas verkliga miljo ddr prestanda maéts allteftersom uppgifterna dyker upp.
Tiden kan métas av datorn, av anvidndarna sjdlva eller av en observator.

2.3.3. Undersé6kning

Huvudsyftet med undersokning &r att ta reda pa anviandarens asikter om webbplatsen.
Detta sker genom samtal eller fragor stdllda muntligt eller skriftligt.
Undersokningsmetoderna anvénds vanligen i slutet av utvecklingsfasen eller pa redan
fardiga system eller webbplatser. Hom delar in undersokning i fyra olika typer:

Figur 2.9. Undersokning

Unders6kning

Intervjuer
Fokusgrupper
Frageformular
Anvandarloggning

Killa: Hom (april 2001)
Nedan beskriver vi olika former av undersdkning.

Intervju

Intervjuer &r ett strukturerat sitt att direkt frdga anvidndare om deras erfarenheter,
tankar och asikter om en produkt. Fragorna formuleras utifran vilken information som
Onskas.

Easterby-Smith et al (1991) skriver att intervjuer &dr passande vid tva tillfdllen:

= Nir det dr nodvéndigt att forsta de begrepp pa vilka den som intervjuas baserar
sina asikter och tankar om en specifik situation eller fraga.

= Nér malet med intervjun &r att fa en forstdelse for den intervjuades "virld" sa
att den kan péaverkas av forskaren.

Till skillnad fran enkéter och frageformuldr mojliggor intervjuer en interaktion med
den som intervjuas. Eventuella diskussioner som uppstér efter en frdga kan hanteras
direkt mellan fragestéllaren och den som intervjuas. (Hom, 2001) Det &r dock viktigt
att den som genomfor intervjun forblir neutral och inte ldgger svaren i munnen pa
anvéndaren.
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Intervjuer dr en bra metod for att stédlla fragor till anvdndarna om vilken funktionalitet
hos systemet de gillar eller ogillar. Vid denna typ av fradgor &dr det dock viktigt att
skilja pad vad anvdndarna verkligen gor och vad de tror att de gor. I en intervju
framkommer bara vad anvédndarna tror att de gor och inte vad de verkligen gor.
Information om vad som verkligen gors kan fis fram pé annat sétt. Slutsatsen av detta
blir att intervju bor kombineras med nadgon form av anvéindartest. (Nielsen, 1993)

Intervjuer har den nackdelen att de krdver tid av de anvidndbarhetsexperter som
genomfor dem och att anvédndarna har en tendens att svara vad de tror att de ska svara.
Speciellt giller detta fragor av kénslig natur.

Fordelen med intervjuer dr att de tillhandahaller stor flexibilitet och att det &r ett
utmirkt explorativt instrument, dvs. nir anvdndbarhetsexperten inte riktigt vet vilken
information han eller hon soker. (Nielsen, 1993) Forfattaren skriver ocksa att
intervjuer &dr ett bra sitt att fa fram information om kritiska incidenter, dvs. tillfdllen
under anvidndandet av systemet nir anvandaren blivit sirskilt ngjd eller missngjd.

Fokusgrupper

Fokusgrupper &r en informell gruppaktivitet dér ett antal anvdndare samlas
tillsammans med en diskussionsledare for att diskutera anvéndbarhetsfragor. I
diskussionen far de mojlighet att uttrycka behov och kénslor kopplade till gréanssnittet.
Diskussionen bor pagé i ca tva timmar. (Nielsen, 1993)

Antalet deltagande anvédndare bor vara mellan sex och nio stycken och dirtill en
diskussionsledare.

Innan diskussionen forbereder diskussionsledaren en lista med dmnen att ta upp och
bestimmer malet for vilken information som ska samlas in. Under sjédlva diskussionen
ar ledaren ansvarig for att halla diskussionen pa ritt spar och se till att samtliga
deltagare kommer till tals. Efter diskussionen dr det pa hans eller hennes ansvar att
sammanstélla en rapport som speglar stimningen i gruppen under diskussionen.
(Nielsen, 1993)

Fordelarna med en fokusgrupp dr den dynamik och interaktion som uppstar mellan
deltagarna. Nackdelarna &r att den krdver ett ganska stort antal anvidndare och att det
oftast krdvs mer @n en grupp for att fa representativa asikter. (Nielsen, 1993)

Enkat/Frageformular

Enkaét &r en lista med fragor som delas ut till ett representativt urval av anvéndare for
att fanga asikter om ett grinssnitt. Enk&t kan ske antingen interaktivt eller i
pappersform.

Enkét har mycket gemensamt med intervjuer. Precis som med intervjuer far man hir
endast fram information om vad anvédndarna tror att de gor och inte vad de i
verkligheten gor, d v s enkdten tillhandahaller egentligen bara "andrahands-
information". (Nielsen, 1993)

Under en intervju har den som intervjuar mojlighet att forklara och stidlla om sina
fragor om anvéndaren inte forstar dem. Med en enkét dr detta omdjligt, det dr dérfor
viktigt att den dr bra konstruerad och noga kontrollerad innan den distribueras.
(Nielsen, 1993)
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Svaren i en enkét bor, enligt Nielsen (1993), framst vara i form av alternativ som kan
viljas. Skilet till detta dr att manga véljer att inte fylla i svar om det krévs att det ska
vara i form av en eller flera meningar. Vidare hidvdar han att en enkét inte bor vara
langre &n att den kan rymmas péa tva vanliga blad. Liangre enkiter blir oftast jobbiga
for anvindaren att fylla i.

Den kritik som kan riktas mot enkéter bestar i de langa svarstiderna och att det oftast
blir ett bortfall av svar. Enkéter &r inte heller speciellt flexibla, till skillnad fran t ex
intervjuer. Positiva egenskaper med enkéter &r att de kan spridas till manga och att det
dr en relativt billig metod for att finga anvéndarnas asikter. (Nielsen, 1993)

Anvandarloggning

Slutligen &r anvindarloggning en metod som innebér att anvdndarnas handlingar
registreras under tiden de anvénder en produkt. Handlingarna registreras med hjélp av
papper och penna av anvéndaren sjélv eller genom att datorn registrerar vad som sker.

Anviéndarloggen registrerar t ex hur ofta anvidndarna anvénder en viss funktion, hur de
anvinder den och vilka funktioner de inte anvinder. Det gar dven att sammanstilla
statistik och gora analyser av datan.

Den typ av anvédndarloggning dér anvindarna sjdlva skriver ned vad de gor gér till s
att de fér ett antal uppgifter att utfora. De far dven en "loggbok" dir de skriver ned
vad de gor. (Hom, april 2001)

Anvindarloggning med datorns hjélp kan ske péd ett antal olika sitt. Datorn kan
utrustas med verktyg som registrerar vad som sker, handlingarna kan registreras och
skrivas till filer eller s& kan det ske via mail, antingen automatiskt eller genom att
anvéandarna sjédlva skickar dem. (Nielsen, 1993)

En av fordelarna med anvidndarloggning &r att den mojliggor utvardering pa distans.
Loggning med hjélp av papper och penna har dock den nackdelen att den kréver ett
ganska omfattande arbete av anvéndaren. Anvidndarens formaga att registrera allt dr
dessutom vida undermélig datorns formaga att géra samma sak. (Hom, april 2001)
Nielsen (1993) ndamner dven den fordelen att loggning med datorhjdlp dr ett bra sétt
att fa information fran ménga anvéndare om hur de utfor sitt arbete.

Nielsen (1993) ser dock ett etiskt problem med anvédndarloggning. Att registrera exakt
vad en anvindare gor kan tyckas vara ett intrdng i deras privatliv. Det krdvs déarfor att
utvdrderarna talar om for anvindarna att de ska gora anvédndarloggning och vad datan
ska anvéndas till.

Hom (april 2001) ndmner nackdelen att det dr omdgjligt att se vad anvdndaren gor.
Utvérderarna gir miste om information i form av ansiktsuttryck, kommentarer mm.
Vi observerar dven en nackdel i att det inte gar att kontrollera om det verkligen &r
"ratt" anvidndare som utfor handlingarna. Det dr ju mgjligt att vara inloggad som en
anvindare utan vara just den anvindaren.
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3. METOD

En metod dr ett redskap, ett systematiskt tillviigagangssditt for att losa problem och
komma fram till ny kunskap (Holme & Solvang, Forskningsmetodik om kvalitativa
och kvantitativa metoder, 1997). Metoden bestar av alla de beslut och vigval som
forskaren gor for att na de syften och mal som har valts for undersokningen. I detta
kapitel diskuterar vi olika tillvigagangssdtt vid genom-forandet av en undersokning.
Vi vdljer att beskriva vart egna tillvigagangssditt och diskussionen kring detta i ndsta
kapitel.

3.1. ANGREPPSSATT

I frdga om metodval finns det olika undersokningsmetoder som kan anvédndas. Vissa
ar valdigt generella medan andra dr mer specialiserade for ett visst syfte. I litteraturen
kan tvd huvudinriktningar, kvantitativ och kvalitativ metod, urskiljas. (Holme &
Solvang, 1997)

Varje metod har sina svagheter och styrkor och ddrmed bor valet av metod goras
utifran grundldggande kunskap i det omradet som ska undersokas samt vilken
fragestéllning som undersokningen ska besvara. De tva huvudinriktningarna ses oftast
som varandras motsatser men metoder med inslag fran bada inriktningarna dr vanligt
forekommande. Valet av insamlingsmetod ska darfor inte ses som ett slutgiltigt val
ddr den ena metoden utesluter den andra utan snarare &r det s att metoder som
anviander bade kvalitativa och kvantitativa inslag blir allt vanligare. (Holme &
Solvang, 1997).

De tva huvudinriktningarna kommer att beskrivas ndrmare nedan.

3.1.1. Kvalitativ metod

Syftet med kvalitativa undersokningar &r att skapa en djup insikt och forstielse for det
som undersoks. Svaren som fds fram i undersokningen ska vara sd ingédende och
fullstandiga som mojligt och ge en helhetsbild av den totala situationen som studeras.
Kvalitativa studier anvidnds ofta med ett litet urval i samband med en fokusgrupp eller
djupintervju. Resultatet presenteras vanligtvis i form av verbala beskrivningar och
forklaringar. (Holme & Solvang, 1997)

3.1.2. Kvantitativ metod

Kvantitativa metoder &r, rent principiellt, raka motsatsen till kvalitativa metoder. Har
ligger tyngdpunkten i att kvantifiera eller méta ett problem sé& precist som mojligt,
genom att anvdnda sig av avancerade statistiska procedurer. Informationen
presenteras i siffror, enheter och mingder. Likasa syftar en kvalitativ metod att visa
genomsnittliga och representativa resultat som i stort sett kan kontrolleras av
forskaren. Det resultat som presenteras, viljs utifrdn den fragestdllning som har
definierats i inledningen av undersdkningen. Kvantitativ data samlas vanligtvis in
genom intervjuer, observationer, enkéter, simulering eller experiment. (Holme &
Solvang, 1997)

Nedan visas de utmérkande dragen for respektive metod.
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Figur 3.1. Utmérkande drag for kvalitativ och kvantitativ metod

Kvantitativa Metoder

Kvalitativa Metoder

Ringa information om
manga undersoéknings-
enheter, gar pa bredden.

Riklig information om fa
undersokningsenheter, gar pa
djupet.

Systematiska och
strukturerade observationer,
tex. enkat med fasta
svarsalternativ.

Osystematiska och
ostrukturerade observationer, t
ex. djupintervju utan fasta fragor
och svarsalternativ.

Intresse fér det gemen-
samma, det genomsnittliga
eller representativa.

Intresse for det saregna, det
unika eller eventuellt avvikande.

Forskaren iakttar fenomenet
utifran och stravar efter en
roll som observatér.

Forskaren observerar
fenomenet inifrdn. Han vet att
han paverkar resultatet genom

det faktum att han ar
nadrvarande.

Jag-du-relation mellan forskaren
och det undersokte.

Jag-det-relation mellan
forskaren och den
undersokte.

Killa: Holme & Solvang (1997, s 86-87)

3.2. INSAMLING AV DATA

Ett mycket viktigt beslut som forskaren maste ta &r hur informationen ska samlas in.
Det finns flera olika tillvdgagangssétt och Wiedersheim-Paul & Eriksson (At utreda,
forska och rapportera, 1999) skriver att vid beslut rérande insamlingsteknik dr det
relevant att ta hiansyn till tre olika variabler vilka dr hastighet, kostnad samt kvalitet

Figur 3.2. Variabler vid insamling av data

/\

Kostnad |<€ >

Kyvalitet

Killa: Wiedersheim-Paul & Eriksson (1999 s 63)

I figur 3.2 visar de dubbelriktade pilarna betydelsen av att en avvégning alltid maste
goras mellan kvalitet, hastighet och kostnader. Kvaliteten i en undersokning kan oftast
Okas med hogre kostnader medan en snabb undersokning ofta sker till priset av sdnkt
kvalitet, men blir ddremot kanske billigare.
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3.2.1. Datakallor

Enligt Kinnear & Taylor (Marketing Research: An applied approach, 1996) finns det
tvd huvudtyper av information, primér- och sekundirdata. Primédrdata &r sadan
information som undersokaren sjdlv samlar in for det aktuella undersdknings-
problemet medan sekundirdata bestar av redan insamlad, bearbetad och publicerad
data som tagits fram for andra syften dn den specifika undersokningen. Nedan
kommer vi att beskriva de olika datakillorna mer detaljerat.

Primérdata

Nér det inte existerar lampligt material (sekundirdata) inom det underséknings-
omradet som ska klarldggas dr det ndodvindigt att samla in data frén primédra kéllor.
De olika insamlingsteknikerna for primédrdata &r via enkéter, intervjuer och
observation. Valet av insamlingsmetod dr beroende av olika faktorer, bland annat
problemets natur, tillgdngliga resurser och antal observationer som kan genomforas .
(Eriksson & Wiedersheim-Paul, 1997)

Sekundirdata

Sekundirdata utgérs av information som redan existerar. Vad som dr ként sedan
tidigare inom problemomrédet bor utnyttjas d& det bade ger bade fakta och 6verblick
om problemomradet som undersoks. (Eriksson & Wiedersheim-Paul, 1997)
Sekundérdata kan samlas in frdn bade externa och interna kéllor. Den externa datan &r
tillgénglig utanfor de/dem som utfor undersokningen och kan utgdras av bocker,
tidskrifter och tidigare gjorda undersokningar. Den interna datan finns tillgénglig
inom foretaget eller hos de/dem som utfor undersokningen. Sekundérdata, jamfort
med primérdata, &r lattillgdnglig och relativt tids- och kostnadseffektiv. Saledes kan
sekundédr data vara fordelaktig eftersom insamling av primérdata i vissa fall kan
undvikas. Nackdelen med att anvidnda sekundérdata &r, att det alltid foreligger en risk
att den insamlade informationen var inhdmtad f6r andra syften #n den aktuella
undersokningens syfte. Sekunddrdata kan da vara irrelevant, bristfillig, inaktuell eller
rent av felaktig for den aktuella undersékningen (Kinnear & Taylor, 1996).

3.3. DATAINSAMLINGSTEKNIKER

Vid insamling av primérdata finns det, som tidigare ndmnts, olika tillvdgagangssitt.
Nedan beskrivs de vanligast forekommande alternativen mer utforligt. Molnar &
Nilsson Molnar (International Marketing, Negotiations and Business Deals, 1999)
behandlar dven tva nya typer for insamling av data via kommunikation med
respondenter och de &r intervju via e-mail och intervju via diskett. De sistndimnda
kommer inte att behandlas hir (for ytterligare information se kéllan).

3.3.1. Enkat

En enkit dr en kvantitativ metod vilket innebér att ett frdgeformuldr, oftast med
bundna svarsalternativ, fylls i av respondenten. Det finns ménga olika sétt att
distribuera enkéter pa och det vanligaste alternativet &r utskick via brev. Fordelarna
med en enkdét dr att det dr en billig metod, intervjuaren paverkar inte respondenten och
att stora mingder av information kan insamlas. Dessutom kan undersokaren stilla
Oppna och kénsliga fragor, eftersom respondenten upplever svarssituationen som
neutral. Nackdelar &r att det dr en tidskrdvande insamlingsmetod och det &r svart att
kontrollera om det &r respondenten som besvarat frdgorna. Ett annat problem é&r att
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bortfallet tenderar att bli stort och att ingen finns till hands om fragorna dr oklara.
(Kinnear & Taylor, 1996)

3.3.2. Telefonintervju

Denna typ av intervju innebér att understkaren, via telefon, stéller fragor till en eller
flera respondenter. Telefonintervju &r en kvalitativ metod och anvidnds med fordel da
intervjuobjekten &dr geografiskt spridda och nér snabba resultat dr onskvédrda. Nagra
nackdelar med metoden &r att endast ett begridnsat antal fragor kan stillas, att de
utvalda personerna kan vara oantridffbara och slutligen att svaren oftast dr ytliga.
(Kinnear & Taylor, 1996)

3.3.3. Personlig intervju

Den kanske mest palitliga undersokningstekniken i en kvalitativ metod &r den
personliga intervjun. Denna typ av intervju innebdr ett personligt moéte med
respondenten och den kan vara forhallandevis ostrukturerad. Det rader en viss
flexibilitet vid utfrdgningen som gor att det finns mojlighet att & forklarande och
fortydligande svar. Ofta har intervjuaren forberett ett antal fragor men det &r inte
ovanligt att nya fragor dyker upp under intervjuns ging. En annan fordel dr att
bortfallet i undersokningen blir minimalt, eftersom undersdkaren soker upp
respondenten. Nackdelarna med personlig intervju &r att det &dr tidskrdvande, dyrbart
och intervjuaren kan paverka respondenten i svaren pé fragorna. (Kinnear & Taylor,
1996)

3.3.4. Observation

Holme & Solvang (1997) skriver att man vid en observation ska titta, lyssna och fraga
for att skapa sig en bild av vad som verkligen sker med undersokningsenheterna.
Syftet &r att fi fram de handlingar och reaktioner som kénnetecknar
undersokningsobjekten. Metoden innebér att observatdren antingen Oppet eller dolt
deltar i eller finns i nédrheten av den grupp som observeras. Insamlingen av
informationen maste vara s “osynlig” som mojlig for att efterstrdva en sa naturlig
situation som mojligt.

Fordelen med observation dr att metoden ger en unik majlighet att studera ménniskor i
deras verkliga miljo. Nackdelen &r att det &dr svart for observatdren att vara osynlig.
Han eller hon kommer alltid att ha en viss paverkan pé situationen (Easterby-Smith et
al, 1991).

Nedan visas for- och nackdelarna med respektive kommunikationsmetod.
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Figur 3.3. For- och nackdelar med olika kommunikationsstt

Personlig | Telefon Brev
intervju intervju Enkat
Kostnad per enhet Hog Lag Lag
Tidsperspektiv Ganska Lang Kort
lang
Administration av faltarbete Svar Ganska Enkel
enkel
Risk for stort bortfall Lag Mattligt Hog
Kontroll 6ver vem som svarar Mycket hég Hég Lag
Kontroll 6ver miljo vid Begransad Lag Lag
besvarande
Anonymitet for respondenten Omajlig Omajlig Méjlig
Mojlighet till flexibilitet i Hog Ganska hég Ingen
utfragning
Mdjlig tidsomfattning av intervju 2-3h 5-30 min. 5-10 s.
Begransning av mdjliga Inga Stora Stora
fragetekniker
Maojlighet att stélla Hog Mattlig Lag
kunskapsfragor

Killa: Molnar & Nilsson Molnar (1999, s 133)

Vilken metod som anvédnds beror pa undersdkningens behov om hur de olika
kriterierna av varje metod utvédrderas med inriktning pa foretagets intressen (Lekvall
& Wahlbin, Information for marknadsforingsbeslut, 1993).

3.4. URVALSMETODER

Nér en undersokning ska genomforas dr det oftast omgjligt att undersoka alla personer
som kan vara av intresse. Normalt sett finns harda ekonomiska och tidsmassiga krav
som gor att undersokaren mdste finna ett urval som &r representativt for
mélpopulationen. Enligt Dahmstrom (Fran datainsamling till rapport: att géra en
statistisk undersokning, 2000) finns det tva olika typer av urval, sannolikhetsurval och
icke-sannolikhetsurval. Sannolikhetsurval innebér ett slumpmaissigt urval av element,
varvid samtliga ska ha samma sannolikhet att komma med i urvalet vid varje
dragningstillfille. Ett icke-sannolikhetsurval kdnnetecknas av att undersokaren sjélv,
efter vissa kriterier, viljer elementen som ska undersokas. Nedan foljer en figur som
visar de tva olika typerna.
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Figur 3.4. Urvalsmetoder

( Urvalsmetoder >

»> Obundet slumpmissigt urval > Kuvasistatistiska urval

» Stratifierat urval
> €ma i KU Urva

Kiilla: Kinnear & Taylor (1996, s 421)

I var undersékning har vi, som Ni kan ldsa i kapitel 4, funnit att ett icke-
sannolikhetsurval dr bast lampat for var studie. Vi kommer nedan att beskriva de olika
typerna av icke-sannolikhetsurvalsmetoder som Kinnear & Taylor (1996) identifierat.

3.4.1. Kvasistatistiska urval

I den hédr typen av urval forsoker forskaren att efterlikna malpopulationens
sammanséttning s& langt som mojligt. Enkelt sagt s gors ett forsok att efterlikna ett
slumpmassigt urval, men de korrekta forutsdttningarna saknas. Om exempelvis
populationen bestar av 60 procent kvinnor och 40 procent mén gor forskaren séledes
ett urval som motsvarar denna fordelning. Oftast analyseras materialet som om det
vore ett sannolikhetsurval, varvid det finns en risk for missvisande resultat (Kinnear &
Taylor, 1996).

3.4.2. Bedédmningsurval

Enligt Kinnear & Taylor (1996) innebar beddmningsurval att undersokaren, efter pa
forhand uppstillda kriterier, véljer ut de personer som pa forhand bedoms vara sérskilt
intressanta for undersokningen. Den hidr typen av urval dr lamplig att anvidnda da
undersokaren vill belysa vissa fraigeomraden. Bedomningsurval &r oftast aktuellt da en
djupare analys av ett litet antal personer ska goras.

3.4.3. Bekvamlighetsurval

Denna typ av urval kédnnetecknas av att undersokaren sjdlv viljer ut ett antal
respondenter som dr ldtta att nd. Det kan exempelvis réra sig om individer som
befinner sig inom ett specifikt geografiskt omrade t ex. intervjuer vid ett kopcentra.
(Kinnear & Taylor, 1996)
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3.5. UTVARDERING

Nér sjdlva undersokningen &r klar dr det viktigt med en korrekt utvdrdering. Vid
utvdrderingen maste undersokaren vara medveten om att det kan forekomma fel i
studien. Dérfor &r det viktigt att finna dessa felkéllor och ta hinsyn till dem under hela
undersokningsprocessen. Trots att det kan existera felkdllor kan resultatet fortfarande
vara relevant, men inte lika exakt som forvéntat. I utvérderingen tar vi d&ven hénsyn
till studiens reliabilitet och validitet.

3.5.1. Felkillor

Enligt Lekvall & Wahlbin (1993) finns det tre olika grupper av felkdllor. Dessa dr
inferensfel, métfel och slutligen bearbetningsfel. I figur 3.5 presenteras en verskadlig
bild av de olika felkillorna.

Figur 3.5. Olika typer av felkillor

Felkillor

Inferensfel Mitfel Bearbetningsfel
> Ramfel > Instrumentfel > Hanteringsfel
> Urvalsfel > Intervjuareffekter > Analysfel

>

> Bortfallsfel

Respondentfel » Tolkningsfel

Kiilla: Bilden &r baserad pa Lekvall & Wahlbins teorier (1993, s 246-249)

Inferensfel

Den hér typen av fel ror insamlandet av primédrdata och relaterar till svarigheten att
mita en variabel och sedan forsoka uttala sig om den bakomliggande
malpopulationen. Det finns tre undergrupper av inferensfel vilka dr ramfel, urvalsfel
samt bortfallsfel. Ramfel uppstar nér det urval som gjorts inte dverensstimmer med
maélpopulationen. Antingen har man inkluderat ett for stort urval, d v s utdver den
tankta malpopulationen eller tvdrtom, d v s inkludera ett for litet urval for
maélpopulationen. Vidare innebédr urvalsfel att det urval som avgrédnsats inte dr
representativt for den malpopulation som slutsatser ska dras ifran. Slutligen sé& innebér
bortfallsfel att alla respondenter inom det tilltdnkta urvalet inte har varit mojliga att
na. (Lekvall & Wahlbin, 1993)

Mitfel

Mitfelet kan enklast beskrivas som skillnaden mellan det vdrde som erhalls av
undersdkningen och det sanna vérdet av den. Ett exempel pé detta dr att Moderaterna i
en SIFO undersokning far 50 % av rosterna medan de i riksdagsvalet bara far 30 %.
Mitfelen uppkommer vid insamling av primér data och kan delas in i tre olika grupper

28



Kapitel 3 — Metod

sasom instrumentfel, intervjuareffekter och respondentfel. Instrumentfel uppstar nir
métinstrumentet dr oldmpligt utformat genom t ex. daligt formulerade fragor. Vidare
refererar intervjuareffekter till hur intervjuarens beteende kan inverka pa
respondentens svar. Respondentfel uppstar ndr respondenten inte kan eller vill ge
korrekta uppgifter. (Lekvall & Wahlbin, 1993)

Bearbetningsfel

Den hir typen av fel kan uppsta genom att datamaterialet bearbetas pa ett sddant sétt
att undersokaren drar felaktiga slutsatser utifran det. Det kan bestd av hanteringsfel,
analysfel och tolkningsfel. Hanteringsfel innebér att fel begés i 6verforingen frén t ex.
insamlade frageformulr till bearbetningsbar data. Analysfel inkluderar felrdkningar,
olampligt utvalda analysmetoder eller bristande forméga att ldsa analysresultatet och
se samband. Slutligen innebir tolkningsfel att undersokaren drar felaktiga slutsatser
fran undersokningens resultat Detta kan exempelvis bero péd bristande kunskap om
analysmetoden. (Lekvall & Wahlbin, 1993)

3.5.2. Validitet

Validitet definieras enligt Ericsson & Wiedersen-Paul (1997) som ett métinstruments
formaga att méta det som avses att midta. Om man under forberedelserna av
undersokningen lyckas utforma de olika métinstrumenten sa att de verkligen belyser
den data som d&r relevant for undersokningsomréadet, sd innebdr det att studien
karaktdriseras av hog validitet. Vid en applicering av begreppet validitet pa var
undersokning blir fragan: ”Ar det verkligen Intranitets anvindbarhet vi miter eller 4r
det ndgot annat? ”.

For att uppna hog validitet maste man enligt Holme & Solvang (1997) tdnka pa nagra
viktiga aspekter. For det forsta giller det att pa ett tydligt och vil avgrinsat sitt fastsla
vad det dr som ska utredas. Vidare maste en konkret definition av métbara kriterier
goras. Detta sker genom operationalisering, vilket innebar att ett komplext problem
bryts ned i mindre bestandsdelar for att f4 hanterbara variabler att méta. Exempelvis
sa ska vi i denna uppsats méta ett Intranéts anvéindbarhet. Begreppet anviandbarhet dr
abstrakt s& déarfor bryter vi ner det i mindre delar, vi operationaliserar begreppet, innan
vi genomfor undersokningen. Slutligen menar Holme & Solvang (1997) att fragorna
som stills i intervjuerna eller enkéterna maste formuleras sa att man féar svar pa rétt
saker. Rosengren (Sociologisk metodik, 1978) skriver bl.a. att undersokaren bor tdnka
pé att inte stdlla ledande fragor och att stélla upp svarsalternativen pa ett lampligt sétt
vid enkdéter.

3.5.3. Reliabilitet

Reliabiliteten i en undersokning refererar till graden av tillforlitlighet i studien
(Wiedersheim-Paul & Eriksson 1999). Lite forenklat kan vi séga att reliabilitet tar upp
fragan om vi maéter saker pa rdtt sétt. Blir resultatet samma om vi genomfor
undersokningarna pd samma sétt flera gnger? Vidare blir reliabiliteten hogre ju
mindre slumpmissiga fel som finns i undersokningen. Slutligen kan reliabiliteten i ett
matviarde pédverkas av olika faktorer sdsom intervjuaren, respondenten,
métinstrumentet samt miljon. Om vi aterigen applicerar begreppet pa foreliggande
uppsats blir fragan: ”Anvénder vi den bédsta metoden for att utviardera anvéindbarheten
eller finns det béttre och mer exaktare metoder?”.
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For att 6ka reliabiliteten bor undersokaren i mojligaste man skapa liknande situationer
for den som utfrdgas. Samma frdgor bor stéllas till samtliga individer bade vid
intervjuer och vid enkéter. Vad giller praktiska tester s giller det att samtliga
medverkande far uppleva liknande situationer. Det &r viktigt att intervjuaren eller
observatoren beter sig pa samma sétt under hela undersdkningen for att undvika s k.
intervjuareffekter.

Slutligen ska vi, for att forklara begreppen validitet och reliabilitet pa ett lite enklare
sdtt, visa en analogi med traffsdkerhet och traffbild pa en piltavla. En god validitet ger
traffar i mitten av tavlan och en god reliabilitet ger trdffar som sitter titt intill
varandra. Idealet vore en tavla med tit traffbild i mitten.

Figur 3.6 Validitet och reliabilitet

ik

A
S

God validitet Lag validitet

Lag reliabilitet God reliabilitet

Killa: Thomas & Wonnacott, Introductory Statistics (1996, s 35)
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4. VAL AV DEFINITION OCH UTVARDERINGSMETOD

Detta kapitel besvarar de tva forsta delproblemen i var uppsats och beskriver de val
som kommer att ligga till grund for var undersokning av Aderas Intrandt. Vi borjar
med att, utifran teorvin i stycke 2.2 redogora for var definition av anvindbarhet.
Utifran denna definition beskriver vi slutligen var utvirderingsmetod. Metoden knyter
samman teorin fran kapitel 2 och 3 med vara egna tankar.

4.1. VAR ANVANDBARHETSDEFINITION

I foreliggande uppsats har begreppet anvédndbarhet en central betydelse. Det &r dérfor
av stor vikt att vi kan fi en konkret och precis definition pa vad det innebér. Eftersom
begreppet dr abstrakt s& kommer vi att bryta ned det i variabler, dels for att lattare
kunna anvinda begreppet under utvdrderingen och dels for att 6ka tydligheten for
ldsaren och oss sjélva.

Nér ett abstrakt begrepp ska brytas ned i variabler dr det viktigt att, pa ett tidigt
stadium, sétta upp egna krav pd den kommande definitionen (Holme & Solvang,
1997). I vér uppsats stéller vi foljande krav pa var anviandbarhetsdefinition:

e Definitionen ska kunna anvindas i anvéndbarhetsutvdrdering och resultatet
ska vara réttvisande.

e Den ska vara vil strukturerad och begriplig.

e Det teoretiska anvindbarhetsbegreppet maste kunna brytas ned i klart
definierade bestandsdelar.

e Begreppet ska vara anpassat till Intrant.

Valet av vart anviandbarhetsbegrepp har skett med utgangspunkt fran litteraturen och
genom diskussioner med handledare bade pa Institutionen for Informatik och Adera.
Vi har dven haft samtal med professionella anvdndbarhetsutvdrderare for att validera
vart val.

Att vilja definition innebdr en del svérigheter. Exempelvis skriver Nielsen (1993) att
anviandbarhetskriterierna mycket vél kan sta i konflikt med varandra. Ibland kan inte
alla kriterier tillgodoses utan prioriteringar maste goras. Vi forsoker dock se detta som
en utmaning for oss som systemvetare, att utifrdn den forutbestimda situationen
forsoka resonera oss fram till de kriterier som ska ha hogst prioritet.

De definitioner som vi tidigare redogjort for i kapitel 2 &r en bra utgangspunkt for
valet av var egen anviandbarhetsmodell. Definitionerna har bade for och nackdelar
som vi kort diskuterar nedan.

Om vi borjar med Arups (maj 2001) definition, som behandlar hur effektivt en
anvédndare interagerar och lér sig en produkt, sa tycker vi att den &r allt for generell.
Den &r svér att bryta ned i mindre bestdndsdelar och eftersom den &r sd allméngiltig
blir den ganska ooverskéadlig. Slutsatsen blir att denna definition inte &r tillrackligt
omfattande for att kunna anvéndas i var uppsats.
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Spools (1999) definition betonar uteslutande vikten av relevant information pa
Intrandt. Vi anser att den har bade for och nackdelar. Férdelarna &r att den &r klar och
vélstrukturerad samtidigt som informationsaspekten betonas. Nackdelarna, som vi ser
det, dr att definitionen &r alldeles for sndv. Genom att bara fokusera pa informations-
aspekter missar han andra dimensioner av anvéndbarhet. Informationsdimensionen
borde istillet, enligt oss, vara en av flera delar av anvdndbarhetsbegreppet.

Lindgaard (1994), Nielsens (1993) och dven Dix’s (1998) anvéndbarhetsdefinitioner
ar indelade i mindre komponenter och dr ganska snarlika. Vi anser att forfattarna fatt
med ménga av de kvaliteter som ett anvéndbarhetsbegrepp ska omfatta. Forfattarna
har stor erfarenhet av anvéndbarhetsutvérdering pad webben vilket ger definitionen
dignitet. Nackdelen som vi ser det dr avsaknaden av informationsaspekter. Enligt var
mening sa spelar det ingen roll hur l4tt det &r att ldra sig ett Intrandt eller hur fa fel det
innehéller om inte relevant information finns.

Sammanfattningsvis har vi inte, frdn de olika definitioner vi redogjort for, funnit
ndgon definition som dr helt lampad for var studie. S4 istéllet for att vélja en "fardig”
definition dr var egen modell en slags hybrid av olika forfattares resonemang. Vi har
valt att ta fast pa tvd begrepp fran Nielsens modell for att sedan tillfoga ytterligare
bestdndsdelar frén andra forfattare. Figur 4.1 visar den definition vi valt att anvinda
oss av i denna uppsats.

Figur 4.1. Vér anvéndbarhetsdefinition

Var anvandbarhetsdefinition

Information
Effektivitet
Funktionalitet
Subjektivt tilltalande

Anledningen till att vi valt att ta med begreppen subjektivt tilltalande och effektivitet
fran Nielsens modell &r att vi anser att de tdcker tva visentliga delar av
anvindbarhetsbegreppet.  Subjektivt tilltalande fangar grénssnittsaspekten pa
Intranitet vilket innebér att vi kan fa information om anvéndarnas asikter om farg,
form, typsnitt, ldsbarhet etc, vilka alla har stor betydelse for ménniskans interaktion
med datorn (Schneiderman, Human Computer Interaction, 1998). Lazar (2001)
skriver att ett “rorigt” anvéndargrénssnitt forsdémrar anvidndbarheten avsevért. Som
exempel ndmner han ett konstmuseum. Du ser aldrig femtio malningar upphéngda tatt
intill varandra pa en vigg eftersom for manga mélningar skulle vara 6vervildigande
for besokaren och didrmed forsamra upplevelsen. Vidare tiacker begreppet effektivitet
indirekt upp hur anvédndarna navigerar, hur sidorna &r sammanldnkade, hur I4tt
anvindaren finner den informationen han sdker samt ldnkarnas tydlighet. Med andra
ord miter begreppet hur snabbt anvéndaren interagerar med systemet. Rosenfeld och
Morville skriver i sin bok ”Information Architecture for the World Wide Web” (1998)
att forskning har visat att anvidndare ger upp sitt letande om de tvingas gora fler dn 4-5
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klick for att hitta den 6nskade informationen. Lazar (2001) skriver att en bred och
grund hierarkisk struktur dr att foredra framfor en smal och djup. Detta eftersom den
breda och grunda strukturen kriaver farre musklick av anvéndaren.

Vi anser dock inte att dessa tva aspekter ger ett fullstdndigt anviandbarhetsarbegrepp
utan vi har dven valt att komplettera modellen med Spools (1999) informations-
dimension samt ett funktionalitetsbegrepp. Malet med informationsdimensionen &r att
undersoka om anvindarna anser att det finns tillrdckligt med relevant information pa
Intranitet for att underlitta deras dagliga arbete. Spool skriver, som vi nimnt tidigare,
att oavsett malet med ett Intrandt s dr informationen det centrala - ingen anvénder
Intranitet bara for nojes skull. Den sista aspekten, funktionalitet, ér ett begrepp som
vi sjélva tycker dr mycket viktigt. Vi vill hdr undersoka hur Intranétets funktionalitet
stodjer respektive inte stodjer anvdndarna samt hur lattanvianda funktionerna &r.

Nielsen (1993) tar dven upp tvéa andra aspekter i sitt anvdndbarhetsbegrepp, fa fel och
inldrning, som vi finner mindre relevanta for var undersokning. For att kunna méta
inldrningsaspekten krédvs det tester som sker dver en lang tidsperiod och da vért arbete
ar tidsbegrénsat finns det ingen mdjlighet att gora en relevant métning.

Den sista aspekten fa fel tog vi bort i samrdd med Adera. De har gjort stora tester
innan Intranidtet lanserades och de anser ddrmed att felfrekvensen dr mycket lag.
Skulle det visa sig att vi i vara studier finner att systemet genererar ett sa stort antal fel
att det kan inverka pd anvdndbarheten kommer vi givetvis att padpeka detta i vara
slutsatser.

Inledningsvis stéllde vi olika krav pa vart anvindarbegrepp. Vi anser att var definition
vél fyller de krav som uppstillts. For det forsta anser vi att den dr begriplig och fri
fran oklarheter. For det andra dr begreppet nedbrutet i precisa och klart definierade
bestandsdelar. Vi stillde ytterligare tva krav pa vart begrepp. Dels sé& skulle den vara
anpassad till Intranédt och dels s& skulle den gé att anvdnda vid anviandbarhetstester
och visa ett réttvisande resultat. Var undersokning visade att anviandbarhetsbegreppet
var vidl anpassat till utvdrdering av Intrandt. Vidare bedomde vi resultatet av
undersdkningen som mycket réttvisande.

4.1.1. Fran teori till praktik

Hittills har vi bara ber6rt anvindbarhet ur ett teoretiskt resonemang. Vart syfte med
uppsatsen dr dock att praktiskt undersoka ett Intranét. Vi har skapat en teoretisk ram
for vad vi anser ska utmirka ett anvindbart Intranét. Den teoretiska ramen skall sedan
anvéndas praktiskt i en utvdrderingssituation. Denna praktiska modell for utvérdering
av anvindbarhet diskuteras i stycke 4.2. 1 figuren nedan vill vi symbolisera
tankegéngen i var uppsats.
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Figur 4.2. Fran teori till praktik

Teoretisk modell Praktisk modell
Vart anvandbarhetsbegrepp Var utvdarderingsmetod
¢ Information —> e Planering
o Effektivitet e Datainsamling
e Funktionalitet e Databearbetning
e Subjektivt tilitalande e Utvardering

4.2. VAR UTVARDERINGSMETOD

I detta stycke ska vi med utgangspunkt fran var anvéndbarhetsdefinition beskriva och
diskutera den utvirderingsmetod som ska anvidndas for att undersoka anvéndbarheten
pa Aderas Intrandt. De teorier som vi tar upp i diskussionen dr hdmtade fran stycke
2.3 och kapitel 3. Liksom for valet av anvindbarhetsdefinition sa har valet av var
utvirderingsmetod skett med utgdngspunkt fran litteraturen och genom diskussioner
med handledare bade pa Institutionen for Informatik och Adera.

4.2.1. Expertens roll

Vid utvérdering av anvédndbarhet finns det en grundldggande skillnad mellan olika
teoretiska modeller. Skillnaden ligger i vilken roll vi som experter ska ha. Antingen &r
experten den person som genomfor testerna pd egen hand eller s& har experten en
assisterande roll vid utvirderingen tillsammans med anvindarna.

I kapitel 2 diskuterar vi exempel pd bada rollerna. Exempel pa utvédrdering med bara
experter inblandade &r heuristisk utvdrdering och riktlinjer. Vidare &r tanka hogt och
fragestéllande olika exempel pé anvdndarmedverkan med experten som en hjélpande
hand.

Var utvdrderingsmodell kommer att fokusera pa anvdndarmedverkan. Vi anser att det
ar av storsta vikt att de personer som faktiskt anvénder Intranétet dagligen far vara
med och séga sin mening. Nielsen (1993) skriver att:

?User testing with real users is the most fundamental usability method and is in some
sense irreplaceable, since it provides direct information about how people use
computers and what there exact problems are with the concrete interface beeing
tested.” (s 165)

Om vi skulle anvénda oss av en ren expertutvdrdering skulle risken finnas att vi
missar viktiga asikter och kanske fokuserar pd fel saker. Visserligen skulle forfarandet
gé snabbare och ddrmed blir billigare under en expertutvdardering men vi anser att
anvindarens roll &r s& pass betydelsefull. Ddremot har vi stor nytta av vara
expertkunskaper vid tolkning av anvéndarnas asikter och beteende. Det &dr anvidndarna
som kommer med dsikter och synpunkter men det dr expertens roll att tolka dessa och
presentera resultatet. Vidare &r det dven expertens roll att planera utvirderingen och
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beakta aspekter som validitet och reliabilitet. Det dr ddrfor av storsta vikt att vi tolkar
anvidndarnas synpunkter pa ett sa réttvist sitt som mojligt.

Nu ndr vi bestdmt expertens roll dr det dags for att presentera undersoknings-
processen, som i vért fall kan likstdllas med var utvdrderingsmetod. Assarsson (1996)
delar in undersokningsprocessen i tre steg: datainsamling, databearbetning och
slutligen presentation av slutsatser. Vi anser dock att denna process behover utokas
med bade planering och utvirdering. Denna utdkning gor vi dels for att oka
tydligheten och dels for att betona arbetet fore och efter sjdlva undersokningen.
Presentation av undersokningens slutsatser kommer att ske i kapitel 8. Foljaktligen
véljer vi att inte ta med detta steg i undersokningsprocessen. Var process kommer att
se ut som i figuren nedan:

Figur 4.3. Undersokningsprocessen

Var undersokningsprocess

Planering
Datainsamling
Databearbetning
Utvardering

Killa: Assarson & Svensson (1996)

4.2.2. Planering

Planeringen &r kanske den viktigaste aktiviteten i undersokningsprocessen. Om
mycket tid dgnas at denna fas Okar chansen att undersokningen faller ut vil.
Undersokaren har d@ven hdr en mycket stor betydelse. Han eller hon maste vara vil
palast om bade metodiken och problemomradet, i vart fall motsvarar detta
anvandbarhetsutvirdering och Intranidtdesign. 1 foreliggande undersokning maste
kunskap dven finnas om sjdlva systemet som utvérderas, alltsi Aderas Intranit.

4.2.3. Datainsamling

Efter den inledande planeringen foljer datainsamlingen. Vi kommer i var studie att ha
ett tvadelat fokus. Vi kommer dels att fokusera pd anvéndarnas interaktion med
Intranidtet och dels pa deras tankar och &sikter. For att kunna gora detta krdvs en
hybridmetod som kombinerar flera av de utvdrderingsmetoder vi tagit upp i stycke
2.3. Genom detta tillvdgagéngssitt fangar vi samtliga delar i var teoretiska
anvindbarhetsmodell samtidigt som bdde reliabiliteten och validiteten dkar.

Eftersom vi ska genomftra en utvdrdering av Aderas Intranét dr det omdojligt for oss
att finna relevant information frdn sekundéra kéllor. For att utvédrderingen ska bli
lyckad maste vi fora en dialog med anvidndarna och beakta deras synpunkter. Vi
kommer dérfor att uteslutande samla in var data ifrén priméra kéllor.
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Anvindarnas interaktion

Naér det géller att finga anvéndarnas interaktion finns det ett flertal tillvigagangssitt
som kan vara lampliga. [ kapitel 2 tar vi upp olika former av utvdrderingsmetoder som
kan vara relevanta for vart syfte. Lampligt vore ndgon form av anvéndartest dér vi kan
studera anvédndarnas interaktion med Intrandtet pd ndrmare hall. Vi viljer att
genomfora ett antal observationer eftersom denna metod ger oss en unik majlighet att
observera anvindarna i deras verkliga miljo.

Observationen kan ske utifrdn forutbestimda scenarion eller helt forutséttningslost.
Att helt forutsittningslost observera anvédndarna anser vi dock vara alltfor
resurskrdavande. Vi tycker att det istéllet vore lampligt att den sker utifran ett antal
uppgifter eller scenarion. Detta &dr fordelaktigt eftersom vi kan fokusera pa saddan
funktionalitet som &r kritisk. Nielsen (1993) skriver att:

“The basic role for test tasks is that they should be chosen to be as representative as
possible of the uses to which the system will eventually be put in the field. Also, the
task should provide reasonable coverage of the most important parts of the user
interface.” (s 185)

Vidare skriver Lindgaard (1994) om en metod som kallas Hierachial Task Analysis
(HTA), vars syfte dr att strukturera upp systemets funktionalitet. Mélet med analysen
ar att finna de funktioner som dr mest centrala och som samtidigt &r representativa for
systemet. Vi tycker att en sddan HTA-analys vore mycket ldmplig for att ta fram
representativa testuppgifter.

Observationer kan ske pé olika sétt. Den kan ske i laboratoriemilj6 eller i anvdndarens
riktiga miljo. Observatoren kan sjélv nédrvara eller sa kan anviandarna overvakas av
kameror (Holme & Solvang, 1997).

Eftersom vi har begrénsat med tid sa har vi ingen mgjlighet att utfora observationerna
i anvdndarnas riktiga miljo. Istdllet viljer vi att gora vara observationer i ett avskilt
rum dér vi i dr fysiskt ndrvarande och i lugn och ro kan folja anvidndarnas interaktion
med Intrandtet. Den onaturliga situation som kan uppstd under nédrvaro av
observatdren anser vi i princip vara oundviklig. Att anvindaren istdllet skulle
overvakas av kameror gor ju att dven att den situationen blir onaturlig och i vilket fall
sa dr anvdndaren medveten om att han eller hon observeras. Kamera eller observator
spelar pa sa vis ingen storre roll.

Under observationen kommer vi dven att gora en prestandamétning dér tiden och antal
musklick mits for varje uppgift. Detta for att f& en uppfattning om hur effektiv
navigationen &r. Vidare &r tiden for varje uppgift begrdnsad for att anvindaren inte
ska fastna for ldnge vid ett visst scenario.

Vi finner att observation utifran ett antal scenarier tillsammans med en
prestandamétning dr en hogst lamplig metod for att finga anvéndarnas interaktion
med Intrandtet. Observation kommer dérfor att wutgéra grunden i Vér
anvandbarhetsutvardering. Nar det géller att fanga personliga asikter lampar sig dock
observation sdmre.
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Anvandarnas tankar och asikter

Ténka hogt och fragestédllande dr tvd former av anvidndartest som forsoker fidnga bade
anvédndarnas interaktion och &sikter i samma metod. Fordelen med dessa metoder dr
att anvdndaren omedelbart och spontant kan uttrycka tankar och asikter. De béada
metoderna dr dock ganska onaturliga for anvdndaren samtidigt som de tar ganska
mycket tid i ansprak.

Nielsen (1993) skriver att kombinationen av dessa tvd metoder kan leda till en
onaturlig situation for anvidndaren samtidigt som direkta fragor under anvéndandet
kan leda till stress och irrelevanta svar. Det vore darfor en fordel att sérskilja
anvéandarnas interaktion och deras asikter under sjédlva utvdrderingen.

Ett bra alternativ till tinka-hogt och fragestédllande dr att géra en renodlad observation
kombinerat med intervjuer och enkdter.

Vi viljer att anvidnda oss av enkiter eftersom det dr ett lampligt instrument for att
fdnga anvidndarnas sikter efter varje scenario. Anvéndarna har Intrandtet farskt i
minnet och kan snabbt svara pa frigor angdende det utforda scenariot utan nidgon
speciellt stor resursinsats. Vi anser dven att en enk&t bor anvindas efter att alla
scenarier genomforts. Denna enkit bor behandla Intrandtet i allménhet. Vi véljer att
anvdnda oss av en sjugradig skala for att kunna urskilja variation mellan anvédndarnas
svar.

For att kunna fora en djupare diskussion med anvindarna véljer vi att avsluta varje
utvdrdering med en intervju. Med hjdlp av intervjuer kan vi precis som med enkéter
fdnga dsikter och tankar. Intervjuerna kan dock ségas ha en hogre tillforlitlighet och
exakthet. Under intervjun far anvdndaren mojlighet att sjidlv formulera sina
tankegéngar och den som intervjuar kan forklara sina fragor, anpassa dem efter den
som ska svara och finna nya under intervjuns gang. Det blir som ett slags samspel
mellan de tvd som kan fa4 den som intervjuas att kénna trygghet. Utgdngspunkten for
véara intervjuer kommer dels att vara de scenarier som anvindarna utfort och dels
svaren fran enkdéterna.

Den slutliga datainsamlingsmodellen

Sammantaget anser vi att det bdsta sittet att praktiskt genomfora var utvardering vore
en kombination av flera olika metoder ddr observation utgdr basen och dérutover
genomfors enkéter och intervjuer. Anvindartesterna bor gé tillvdga pé sd sitt att
anviandarna genomfor sex uppgifter utifrdn Nielsens (1993) rekommendationer.
Testerna kompletteras sedan med enkiter for att finga anvéndarnas dsikter och tankar.
Avslutningsvis genomfors intervjuer for att & fram ytterligare viktig information.

Eftersom vi valt att inkludera anvéndarna i var studie dr det viktigt att ligga mycket
tid pé att ta fram lampliga testuppgifter och fragor. Fragorna och uppgifterna bor vara
anpassade till var studie, de ska ha en lagom svérighetsgrad, de ska vara inriktade pa
rdtt funktioner och slutligen sa ska de vara begripliga. Nielsen (1993) skriver att:

”No usability testing should be performed without first having tried out the test
procedure on a few pilot subjects. < (s 174)

Att testa uppgifterna innan de anvénds i en studie kan dérfor vara en bra idé. Da far vi
en chans att se svérighetsgraden och om de ér tillrickligt tydliga och begripliga. Vi
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kommer darfor att genomfora ett pilottest pad nagra anvindare for att se om véra
scenarier eller vara enkét- och intervjufragor bor kompletteras eller dndras.

Hur manga anviéndare ska vi inkludera i vr utvérdering och hur ska vi vélja dem?

I stycke 3.4 beskrivs olika urvalsmetoder och deras styrkor och svagheter. Vi har i
denna studie valt att anvinda oss av ett bedomningsurval, vilket innebér att vi utifran
forutbestimda kriterier och i samrdd med ansvariga pa foretaget viljer de
respondenter som vi tror kan bidra med sina kunskaper och erfarenheter om Intranitet.
Eftersom var undersokning syftar till att genomfora en djupare analys av ett litet antal
personer anser vi denna typ av urval som mest lampligt.

Lindgaard (1994) skriver att man bor ta fram karaktdristiska om anvéndaren genom en
forutbestimd checklista. For att fa en spridning pé respondenterna tinker vi
genomfora testerna pa anstédllda med olika lang erfarenhet. Vidare &r det viktigt att vi
far med respondenter med olika arbetsuppgifter inom foretaget. Aven kons- och
aldersaspekten kommer att végas in.

Slutligen skriver Nielsen (1993) att det lampliga antalet anvéndare mot bakgrund av
vér typ av utvdrderingsmetod dr mellan 5 och 10 personer. Han tar d&ven upp nagra
allménna rdd som man bor tdnka pd innan utvdrderingen borjar. Han skriver att
utvidrderaren madste kontrollera att rummet som utvédrderingen ska héllas i éar
iordningstéllt, att datorn inte innehaller nagra fel, att cacheminnet &r rensat och
slutligen att andra distraktionselement som skédrmslidckare och meddelandefunktioner
tas bort.

4.2.4. Databearbetning

Efter att datainsamlingen dr genomford s& maste datan sammanstéllas sa att den kan
presenteras pa ett overskadligt sétt. I kapitel 3 resonerade vi kring kvalitativt och
kvantitativt angreppssitt. Ett viktigt val i denna fas &r just vilket angreppssétt som ska
véljas for att bearbeta datan. Generellt kan man sédga att detta val dr beroende av
urvalsstorleken. Ju storre urval, desto storre mojlighet att tolka resultaten i siffror
(kvantitativt).

Egentligen finns det inga hinder for att tolka allt i siffror &ven om man under
datainsamlingen valt mer kvalitativa insamlingsmetoder. Nackdelen med ett sadant
angreppssitt dr dock att en del av intervjumaterialet l&tt kan rationaliseras bort for att
fa datan att passa under en viss kolumn eller grupp (Easterby-Smith, 1991). Det finns
inte heller ndgot som utesluter en blandning av kvalitativ och kvantitativ data-
bearbetning. Mdnster och trender kan ses bade i statistik och i beskrivningar med ord.

I var studie har vi anvint oss av ett kvalitativt angreppssitt for att bearbeta den
insamlade datan. Eftersom vart urval endast bestdr av 5 - 10 personer dr det inte
lampat for statistiska utvdrderingar eftersom vi fran den lilla populationen inte kan
hédrleda statistisk referens med réttvisande resultat. Vi har dock valt att redovisa
svaren fran enkédterna numeriskt for att ldsaren ska fa en uppfattning om hur svaren
utfoll.

Nedan askadliggor vi tankeséttet med databearbetningen. Fran var utvirderingsmetod
far vi fram data som sedan appliceras pa vart anviandbarhetsbegrepp. Appliceringen
maste vara klar och tydlig, annars finns det risk for att validiteten minskar.
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Figur 4.4. Fran praktik till teori

Vart anvéndbarhetsbegrepp Var utvirderingsmetod
¢ Information e Planering

o Effektivitet ¢ e Datainsamling

e Funktionalitet e Databearbetning

e Subjektivt tilltalande e Utvédrdering

4.2.5. Utvardering

Nir samtliga data dr insamlad och bearbetad dr det av storsta vikt att vi beaktar de
aspekter som togs upp i stycke 3.5. Felkéllor, validitet och reabilitet kan paverka det
slutgiltiga resultatet och ge en missvisande bild av rddande forhallande. Vi kommer
déarfor att genomfora en granskning av var undersokning for att finna eventuella

felkillor.

4.2.6. Var slutliga modell for anvdandbarhetsutvardering

Nedan f6ljer en kort summering av den utvédrderingsmodell vi valt att anvinda oss av.

Den bestér av nio punkter ser ut enligt foljande:

1. Diskussion och Bakgrund — I denna fas diskuterar vi med kunden. Vi gar
igenom systemet och strukturerar upp det i dess grundldggande funktionalitet.
Genom en HTA-analys delar vi upp huvudfunktionerna i mindre delar som
sedan ar till hjdlp vid valet av testuppgifter. Vidare identifierar vi de tilltdnkta
anvindarna och bestimmer hur manga anvéndare vi ska ta med i studien samt

vilka egenskaper de ska ha.

2. Forberedelser — Hir tar vi fram 6 uppgifter med utgdngspunkt fran HTA-
analysen. Dessa uppgifter ska anvidndarna sedan utféra samtidigt som vi
observerar dem. Det dr viktigt att uppgifterna &r representativa for systemet
och inte &dr av “kuggfrage”-karaktdr. Vi konstruerar dven enkéter och
forbereder intervjufrdgor. Uppgifter, enkidter och intervjufrdgor valideras

genom ett pilottest.

3. Genomforande av test - [ denna fas genomfor vi sjélva testet. (I figur 4.5 ges
en tydligare bild av vart tillvigagangssitt.) Det &r viktigt att testledaren &r vl
forberedd infor varje test och ser till att alla anvdndare fir samma
forutsattningar. Exempelvis bor cacheminnet raderas och eventuella
anteckningar frin foregdende test tas bort. Ddérefter utfor anvéndaren en
uppgift i taget medan vi observerar vad som hinder. Det dr viktigt att vi
paverkar anvdndaren s lite som mojligt under tiden han eller hon utfor
uppgifterna. Observatéren antecknar den vdg anvdndaren tar for att losa
uppgiften, dven eventuella spontana reaktioner och fel antecknas. Vidare
kommer vi som observatorer att méta antalet musklick det tar for anvéindaren
att nd fram till I6sningen. Detta for att fi4 en uppfattning om hur effektiv
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navigationen &r. Vi har dven satt upp en tidsgrins pa varje uppgift for att
anvidndaren inte ska fastna for ldnge vid ett vist scenario (de olika
testuppgifterna visas i bilaga 1).

4. Liten enkiit — Efter varje uppgift far anviandaren en kort enkét med sex fragor
som han eller hon ska besvara. Fragorna &r av enkel karaktdr och syftet dr att
fanga upp asikter om den specifika uppgiften som eventuellt kan glommas av
till den ldngre enkéten och den efterfoljande intervjun (enkédten aterfinns i
bilaga 2).

5. Stor enkiit — Nir alla testuppgifter &r genomforda far anvéndaren en ldangre
enkdt att besvara. Fradgorna syftar till det allmdnna helhetsintrycket av
Intranidtet och relaterar till den definition av anvéndbarhet som tagits fram
tidigare (enkéten visas i bilaga 3).

6. Intervju — Det sista steget i var utvdrderingsmodell, didr anvdndarna
medverkar, innefattar en djupintervju. Hér stélls mera djupgdende fragor om
sjalva Intrandtet. Vi forsoker fa fram bade positiva och negativa aspekter
samtidigt som vi ska forsoka uppmuntra anvéndarna till att komma med egna
forslag om eventuella fordandringar. Vidare kan vi under intervjun ta upp saker
som framkommit under enkéterna och observationen (var intervjuguide visas i
bilaga 4).

7. Bearbetning — Under denna fas sammanstiller vi svaren vi fétt frdn de enkdter
och intervjuer som utforts. Vi tar dven med védra anteckningar fran
testuppgifterna och bearbetar alla synpunkter s& att de blir tydliga och
Overskadliga.

8. Utvirdering — Nist sista steget i modellen &r utvédrderingen. Har undersoker
vi felkéllor och andra avvikelser som kan ha paverkat resultatet.

9. Slutsats — Nar felkidllorna dr beaktade ldagger vi, utifran det bearbetade

resultatet, fram vara slutsatser tillsammans med forslag om eventuella
forbéttringar.
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Figur 4.5. Visualisering av punkterna 3-6

Uppgift 1

Uppgift 2

Uppgift 3

| —» Enkiit

Uppgift 4

Uppgift 5

Uppgift 6

'

Stor enkét
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5. GENOMFORANDE AV UNDERSOKNINGEN

I kapitel 5 kommer vi att beskriva genomforandet av var anvindbarhetsutvirdering.
Vi kommer att redogora for hela scenariot, fran planeringen och de inledande
intervjuerna till sjilva undersokningen och den slutliga utvirderingen av felkdillor,
validitet och reliabilitet. Resultatet av undersokningen presenteras i kapitel 6.

5.1. PLANERING OCH FORBEREDELSER

Planeringsfasen inleddes med ett samtal med var handledare pd Adera. Samtalet
skedde tvd veckor fore utvédrderingen och vi diskuterade vart val av
anvindbarhetsdefinition och utviarderingsmetod samt hur dessa skulle g att applicera
pa Aderas Intranit.

Cirka en vecka efter ovanstdende mote genomfordes en mer detaljerad genomgang av
Intrandtet. Vi strukturerade, tillsammans med var handledare, upp Intrandtets mest
visentliga delar (se figur 5.1) och valde utifran dessa sex ldmpliga scenarier for den
kommande utvérderingen. Scenarierna var av varierande svarighetsgrad och var
tillsammans dmnade att tidcka in en sa stor del av Intrandtet som mojligt.

Figur 5.1. Intranitets grundldggande innehall

Intranatets grundlaggande innehall

¢ Information om organisationen och kontoren
inom koncernen

¢ Information om personalens bakgrund och

deras kompetenser

Information om narvaro respektive franvaro

Information om projektmallar

Pressreleaser

Maojlighet till rumsbokning

Telefon och maillistor

Efter dessa tvd moten producerade vi ldmpliga enkidt- och intervjufragor.
Utgangspunkten for dessa fragor var var anvidndbarhetsdefinition och de scenarier
som vi valt innan. Frdgorna diskuterades direfter med handledare pa Informatik och
Adera. For att ytterligare forfina vara fragor och scenarier valde vi att utfora ett
pilottest med en anvindare pa Adera. Testet visade att nagra fragor borde formuleras
om for att undvika missforstdnd men i dvrigt fungerade testet tillfredsstdllande.

I stycke 4.2.3 skriver vi att det &r viktigt att de anvdndare som ska ingd i
utvirderingen har olika lang erfarenhet, olika arbetsuppgifter och slutligen att bade
mén och kvinnor ska deltaga. Var handledare pa foretaget skickade ut ett mail till alla
anstillda pa Ostra Hamngatan dir han beskrev syftet med vér uppsats och forhorde sig
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om intresset bland personalen att deltaga i anvéndbarhetstesterna. Responsen pa
mailet var stort och utifran de kriterier vi stéllde upp valde vi ut atta personer som
sedan deltog i testet.

I forberedelserna ingick ocksa att iordningsstélla ett rum for sjédlva testerna. Rummet
gick att tillsluta med dorr for att erhalla avskildhet. Vidare fanns det en dator
uppkopplad mot béade Internet och Intrandtet samt mdojligheter att spela in
intervjuerna.

5.2. DATAINSAMLING

Datainsamlingen inleddes med att vi infor varje test presenterade oss sjdlva och vart
syfte med undersokningen. Vi beskrev tillvigagangssittet och betonade att vi inte
avsag att testa anvidndarnas formaga utan Intrandtets anvandbarhet. Slutligen tomde vi
browserns cacheminne och historik for att undvika paverkan fran tidigare anvéandande.

Darefter fick anvidndarna genomfora en uppgift i taget. Varje uppgift presenterades pa
ett Ad-ark sd att den fanns tillgéinglig for anvdndarna under hela scenariot. Innan
testerna beslutade vi om en tidsbegridnsning pa 10 min per uppgift men det visade sig
att anviandarna utforde uppgifterna pa kortare tid. Efter varje uppgift fick anvidndarna
fylla i en kort enkét med fragor om den nyss genomforda uppgiften.

Under hela testet befann vi oss bredvid anvidndarna och observerade deras beteende.
Vi noterade antal musklick, tiden det tog for dem att genomftra uppgiften, deras
handlingssétt samt spontana kommentarer.

Efter att samtliga uppgifter genomforts fick anvéndarna fylla i en storre enkédt med
allménna frdgor om Intrandtet. Med utgdngspunkt frdn enkédterna och vara
observationer genomfordes sedan en intervju med varje anvéndare. Intervjun tog ca
25 minuter och flera intressanta synpunkter framkom. Avslutningsvis tackades varje
anvéndare for sin medverkan.

5.3. DATABEARBETNING

Databearbetningen inleddes med att intervjubanden lyssnades igenom och
sammanfattades. Svaren sammanstélldes per anvéndare och intervjufraga. Vidare sa
anvinde vi samma tillvigagangssitt pa de olika enkéterna. Slutligen gick vi igenom
testuppgifterna dar tiden och musklicken bokfordes tillsammans med vara egna
anteckningar om anvéndarnas interaktion med Intranétet.

5.4. UTVARDERING

Den sista delen av vara anvidndbarhetstester dr utvdrderingen. For att minimera
felkdllorna tog vi hédnsyn till alla de aspekter som ror utvdrderingen under hela
undersokningsprocessen. | stycke 3.5 forklarar vi felkillor, validitet och reliabilitet.
Nedan diskuterar vi de olika begreppens paverkan i var undersokning.
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Den forsta felkillan, inferensfel, innefattar ramfel, urvalsfel och bortfallsfel.
Sammantaget anser vi att inferensfel haft en mycket liten paverkan i vér
undersokning. Vad giller ramfel sa utgick vi fran Nielsens (1993) rekommendationer
angdende urvalsstorleken pa var typ av anvindbarhetstest. Han rekommenderar ett
urval pa 5 — 10 personer oavsett méalpopulationens storlek. Vart urval pa atta personer
far ddarmed anses vara idealt. Vidare valdes testpersoner utifrdn forutbestimda
kriterier sdsom arbetsuppgifter, alder, kon och antalet anstédllningsér. Efter samtal med
var handledare pd Adera s& bedomde han att vart urval vél stimde 6verens med den
verkliga fordelningen pa foretaget. Vi anser pa sa vis att vi begrinsat urvalsfel till ett
minimum. Slutligen s hade vi inget bortfall eftersom samtliga tilltdnka respondenter
deltog.

Den andra felkdllan dr métfel. Den innefattar instrumentfel, intervjuareffekter och
respondentfel. Efter att ha genomfort testerna har vi kommit fram till att denna
felkilla haft en viss paverkan i form av instrumentfel. Vi fann att testpersonerna hade
svart att forstd inneborden av begreppet felfrekvens pa den stora enkéten, fraga 9.
Detta innebar att vi tvingades forklara vad vi menade med begreppet for majoriteten
av anvindarna. Efter forklaringen forstod anvidndarna vad vi menade och hade inga
problem att besvara frdgan. Vidare s& hade négra av anvédndarna svart att skilja pa
funktionalitet och grénssnitt i den lilla enk&tens tvd avslutande fragor. Detta
uppmérksammade vi dels genom att anvéndarna dverlag besvarade de bada fragorna
med samma podngsittning och dels genom att en av anvidndarna papekade detta under
besvarandet av enkéten. Vid den testuppgift dir anvéndarna var tvungna att nyttja en
av Intrandtets storre funktioner, kompetenssokningen, s& fann vi dock att anvidndarna
béttre kunde sérskilja pa granssnitt och funktionalitet.

Varken intervjuareffekter eller respondentfel hade ndgon storre inverkan pa var
undersokning. Intervjun var av Oppen karaktdr dir diskussion frdmjades och vi
undvek genomgdende att stdlla ledande fragor. Slutligen s& var alla respondenter
samarbetsvilliga och vi uppfattade att anvindarna ville besvara fragorna
sanningsenligt eftersom eventuella fordndringar av Intranétet i slutindan kommer dem
till godo.

Den tredje och sista felkéllan dr bearbetningsfel som inkluderar hanterings-, analys-,
och tolkningsfel. Om vi borjar med hanteringsfel sa dverforde vi den insamlade datan
noggrant till Excel- och Worddokument. Eftersom vi var tva personer som samtidigt
genomforde detta kan maojligheten till hanteringsfel bedomas som minimalt. Vidare
s anser vi att bade resultatet och analysen dr noga genomarbetade, vilket innebér att
vi minimerat risken for de tva sistndmnda felen.

Vad giller validiteten pd var undersokning finner vi den som hog. Enkéterna,
testuppgifterna och intervjufrdgorna har diskuterats med sa vil var handledare pa
Adera som vér handledare pd Informatik. Fragorna har varit kopplade till vért
anvénbarhetsbegrepp vilket lett till att vi fitt hanterbara variabler att méta. Vi har
dessutom genomfort en pilottest pd en anvéndare for att forfina var metod ytterligare.
Ovan diskuteras instrumentfel som haft en viss paverkan pa var undersokning.
Eftersom felet bara kan relateras till tva enkétfragor finner vi att undersdkningens
validitet inte paverkats namnvért. Dessutom fortydligades dessa fragor for anvéndarna
och de diskuterades dven djupare under intervjun.
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Slutligen s finner vi dven reliabiliteten som hog. Var metod dr en hybrid mellan olika
grundldggande former av anvindbarhetsutvirdering vilket medfor att ménga aspekter
fangas in. Testerna med de olika personerna har skett under identiska forhallanden
vilket innebédr att samma uppgifter har genomforts och samma fragor har stillts till
anvéindarna. Dessutom har vi fort en kontinuerlig diskussion med véra handledare for
att fa en sén exakt metod som mojligt.
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6. RESULTAT AV UNDERSOKNINGEN

I kapitel 6 kommer vi att redogora for resultatet av var anvindbarhetsutvirdering. 1
och med detta besvarar vi det tredje och sista delproblemet i foreliggande uppsats.
Forst presenteras anvindarnas karakteristik, ddrefter resultatet av testuppgifierna.
De tillhorande enkdterna redovisas tillsammans med losningen for varje uppgift.
Didrefter visas utfallet av den avslutande enkdten. Slutligen redogor vi for de
viktigaste synpunkterna fran intervjusvaren. Enkdter, intervjufragor och testuppgifier
aterfinns som bilagor i slutet av denna uppsats.

6.1. ANVANDARNAS KARAKTERISTIK

Nedan f6ljer en figur innehallande de deltagande anvéndarnas karakteristik.

Figur 6.1. Anvindarnas karakteristik

Anvandare 1 2 3 4 5 6 7 8
Kén M M M K K K M M
Alder 28 30 35 30 33 24 26 27
Ar pé Adera 2 6 1 5 4 2 1,5 1
Arbetsuppgifter | Syst. | AD Multi. | AD Proj. Nat. Syst. Syst.

K = Kvinna

M = Man

Syst. = Systemutvecklare

AD = Art Director

Nat. = Natverkstekniker

Proj. = Projektledare

Multi. = Multimediaprogrammerare

6.2. TESTUPPGIFTER

Nedan foljer en sammanstillning av resultatet fran de sex testuppgifter anvéndarna
utforde. Forst presenteras varje uppgift, direfter foljer dess 16sning, tiden det tog att
genomfora uppgiften, antalet musklick, om uppgiften dr avklarad och slutligen svaren
fran den tillhérande enkéten.

Nér vi redogor for uppgiftens 16sning vill vi ibland visa hur den korrekta navigeringen
ser ut. Vi noterar da varje lank som tva pilar enligt foljande: ->->.

Vidare visas tiden det tog att l6sa uppgiften i minuter. 0.30 betyder exempelvis 30
sekunder. Slutligen var Intranétets startsida utgangspunkt for varje uppgift.
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6.2.1. Uppgift 1

Uppgift: Vad har Steen Rasmussen, som arbetar pd kontoret i Kopenhamn, for
telefonnummer?

Losning: Svaret pa uppgiften dr 0045 2811 XXXX (mobil) eller 0045 32 66 XXXX
(fast). Det finns tvd mojliga tillvdgagangssitt for att 16sa denna uppgift. Om vi inleder
med det forsta sé viljer anvidndaren forst att klicka pa lanken “here” under rubriken
“Phone numbers” pa forstasidan. Déarefter véljs “Adera Copenhagen” i den
“rullgardin” som dyker upp Overst pé sidan och innehéller Aderas alla kontor. Efter
detta dyker en lista upp innehallande namn och telefonnummer f6r samtliga anstéllda
pa valt kontor.

Det andra tillvdgagéngssittet innebér att vélja ”Adera Copenhagen™ under ”Adera
Locations” i vénstermenyn. Ddrefter klickar anvéndaren pa subkategorin
“Employees” som dyker upp i samma meny.

Det minsta antalet musklick som kan anvindas for att 16sa uppgiften dr 3 st.

Figur 6.2. Information om uppgift 1

Anvédndare 1 2 3 4 5 6 7 8 Medel
Uppgift avklarad Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja -

Antal musklick 4 3 3 4 4 3 3 3 3.38
Tid 1 0.30 0.15 1 1.10 0.50 0.30 0.30 0,43

1. Har du I6st uppgiften? 7 7 7 7 7 7 7 7 7

2. Utfér du liknande uppgifter? 5 3 1 6 6 7 3 4 4.29

3. Svarighetsgrad? 6 6 7 6 3 7 4 6 5.57

4. Hur var det att navigera? 6 6 7 5 5 6 3 6 5.42

5. Hjalp av funktionalitet? 6 6 7 7 3 5 3 5 5.14

6. Hjalp av granssnitt? 6 6 7 6 3 4 3 3 4.57
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6.2.2. Uppgift 2
Uppgift: Boka ett rum den 24:e juli 2001, klockan 10 — 12.

Losning: For att utfora uppgiften inleder anvdndaren med att klicka pa ldnken
”Reservations” i toppmenyn. Direfter dyker sidan for att boka rum upp i
huvudfonstret. Genom att sedan vilja manad och dag i rullgardinsmenyerna och
klicka pa "Reserve Room™ sa visas en ny sida innehéllande ytterligare valmajligheter.
Har viljs rubrik pa bokningen, vilken tid och vilket rum som ska bokas. Slutligen
klickar anvédndaren pa ”Save”.

Det ideala antalet musklick for denna uppgift 4r 8 st.

Figur 6.3. Information om uppgift 2

Anvandare 1 2 3 4 5 6 7 8 Medel
Uppgift avklarad Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja -

Antal musklick 9 9 8 8 8 9 9 11 8.88
Tid 1 1 1 1 1 1 0.45 1.30 1.02

1. Har du I6st uppgiften? 7 7 7 7 7 7 7 7 7

2. Utfér du liknande uppgifter? | 6 4 1 6 7 5 1 2 4

3. Svarighetsgrad? 6 7 7 7 4 6 3 4 5.50

4. Hur var det att navigera? 5 5 7 7 5 4 2 4 4.88

5. Hjalp av funktionalitet? 5 5 7 7 4 5 2 5 5

6. Hjalp av granssnitt? 5 5 7 7 4 5 2 5 5
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6.2.3. Uppgift 3

Uppgift: Hur manga anstéllda skriver och talar franska "moderate™ samtidigt som de
arbetar pa Adera, Ostra Hamngatan?

Losning: Svaret pa denna fraga &dr 5 st. For att 16sa uppgiften klickar anvdndaren pa
lanken “’here” under rubriken ”Phone numbers” pa forstasidan. Dédrefter klickar han
eller hon pa ldnken “Competence Search” som finns i hogermarginalen. D& visas
kompetensdatabasen med olika utsokningsmgjligheter. Genom att klicka pa
”Language”, ddrefter vélja “French”, onskad kompetensniva och slutligen klicka pa
”Search” sa far anvindaren fram alla anstillda, oavsett kontor, som talar och skriver
franska. For att sedan fi fram endast anstillda pd Adera Ostra Hamngatan krivs
ytterligare en sokning. Detta gors genom klicka pé linken ”User info” och vélja Adera
Ostra Hamngatan i den meny som innehdller kontoren. Klickar anvindaren sedan pé
”Search” s& har uppgiften 16sts.

Det minsta antalet musklick anvéndaren kan klara av att 16sa uppgiften pa &r 10 st.

Figur 6.4. Information om uppgift 3

Anvéndare 1 2 3 4 5 6 7 8 Medel
Uppgift avklarad Ja Ja Ja Nej Nej | Ja Ja Ja -

Antal musklick 10 18 16 - - 10 15 13 13,67
Tid 2 3.15 2.40 - - 1.40 2.10 2.40 2.24

1. Har du Iést uppgiften? 7 5 7 - - 7 7 7 6,67

2. Utfér du liknande uppgifter? | 1 1 1 1 1 1 1 2 1,13

3. Svarighetsgrad? 4 1 4 2 1 4 1 3 2,5

4. Hur var det att navigera? 3 1 4 1 1 4 1 3 1,8

5. Hjalp av funktionalitet? 7 2 7 6 1 5 1 6 4,38

6. Hjalp av granssnitt? 2 2 5 1 1 5 1 2 24
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6.2.4. Uppgift 4

Uppgift: Visa oss den mall som anvénds for slutsammanstillning av projekt inom
Adera Project Model (APM).

Losning: For att 16sa uppgiften viljer anvéndaren “Adera Project Culture »->-
>”Adera Project Model” fran vinstermenyn. Darefter viljer anvéndaren antingen
engelska eller svenska beroende pé vilket sprak han eller hon onskar. Slutligen sa
klickar anvdndaren pa “Final report.doc” for att f& fram mallen som anvénds vid
slutsammanstéllning.

Uppgiften géar som bést att 16sa pa 4 st musklick.

Figur 6.5. Information om uppgift 4

Anvandare 1 2 3 4 5 6 7 8 Medel
Uppgift avklarad Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Nej -

Antal musklick 7 5 4 4 4 5 4 - 413
Tid 1.10 1.10 1.40 4 0.40 1.15 0.30 - 1.29

1. Har du I6st uppgiften? 7 6 7 7 7 7 7 - 6,88

2. Utfér du liknande uppgifter? 5 1 1 2 6 1 1 2 2,38

3. Svarighetsgrad? 5 4 7 3 6 5 4 4 4,76

4. Hur var det att navigera? 4 5 7 3 6 6 4 4 4,88

5. Hjalp av funktionalitet? 6 5 7 5 4 5 3 2 4,63

6. Hjalp av granssnitt? 6 5 7 3 4 6 4 4 4,88
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6.2.5. Uppgift 5
Uppgift: Vem ska du kontakta om du har frdgor om Aderas miljopolicy?

Losning: Svaret pa fragan dr Leif Nilsson. Losningen finner anvidndaren genom att
vélja “Corporate information” ->-> “Adera Policies” i vidnstermenyn. Har fér
anvindaren aterigen vélja om han eller hon vill se informationen pa svenska eller
engelska. Nar anviandaren gjort detta val sa viljer han eller hon ”Adera_miljopolicy”.
P& huvudsidan visas sedan allmén information om miljopolicyn och ddr ndmns dven
den kontaktansvariges namn.

Det minsta antalet musklick som behovs for att [6sa uppgiften &r 4 st.

Figur 6.6. Information om uppgift 5

Anvandare 1 2 3 4 5 6 7 8 Medel
Uppgift avklarad Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja -

Antal musklick 5 5 4 4 4 5 4 5 4.5
Tid 1 0.50 0.15 1 1 0.40 1.30 0.30 0.50

1. Har du I6st uppgiften? 7 7 7 7 7 7 7 7 7

2. Utfér du liknande uppgifter? 2 1 1 2 3 1 1 2 1,63

3. Svarighetsgrad? 6 4 7 6 5 6 3 6 54

4. Hur var det att navigera? 6 3 7 6 5 6 3 6 5,25

5. Hjalp av funktionalitet? 5 4 7 6 3 6 3 4 4,75

6. Hjalp av granssnitt? 4 4 7 4 3 6 3 6 4,63
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6.2.6. Uppgift 6

Uppgift: Ta fram personalhandboken som finns pé Intranétet.

Losning: For att 16sa uppgiften klickar anvidndaren p& “Group Functions” i
vinstermenyn. Sedan véljer han eller hon undermenyn "Human Relations” och far da
védlja mellan svenska och engelska. Efter detta val klickar anvéndaren pa

”personalhandbok.doc” och uppgiften &r 16st.

Det ideala antalet musklick pa denna uppgift &r 4.

Figur 6.7. Information om uppgift 6

Anvidndare 1 2 3 4 5 6 7 8 Medel
Uppgift avklarad Ja Nej Ja Ja Ja Ja Nej | Nej -

Antal musklick 18 - 18 19 10 10 - - 15

Tid 3.30 - 4.15 6 2 3 - - 3.45

1. Har du I6st uppgiften? 7 - 7 7 7 7 - - 7

2. Utfér du liknande uppgifter? | 2 1 1 3 3 2 1 2 1,88

3. Svarighetsgrad? 1 2 2 1 2 2 1 3 1,75

4. Hur var det att navigera? 1 2 2 1 2 3 1 3 1,88

5. Hjalp av funktionalitet? 1 1 7 4 3 2 1 2 2,63

6. Hjalp av granssnitt? 1 3 1 1 3 2 1 2 1,75
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6.3. STOR ENKAT

Nedan f6ljer en sammanstillning av resultatet fran den avslutande enkdten som
anvéindarna utforde efter de sex uppgifterna.

Figur 6.8. Svaren fran den stora enkéten

Anviandare 1 2 3 4 5 6 7 8 Medel
1. Informations kvalitet? 6 5 7 5 3 3 4 6 4,88

2. Informationens relevans? 4 5 7 4 5 3 3 6 4,63

3. Vet du var du hamnar? 4 3 7 2 4 5 1 5 3,875
4. Hur ar det att navigera? 4 3 6 2 1 4 1 4 3,125
5. Grafisk design? 3 3 2 2 2 3 1 3 2,38

6. Fargerna? 5 5 4 3 1 4 1 2 3,13

7. Lasbarhet? 5 6 7 4 2 3 1 5 413

8. Tillracklig funktionalitet? 2 2 7 4 3 4 1 2 3,13

9. Felfrekvens? 2 5 1 2 5 2 1 2 2,5
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6.4. INTERVJUER

Nedan kommer vi att presentera de viktigaste svaren fran vara intervjuer. Svaren
kommer att redovisas per frdga och det som redovisas dr en kombination av alla
anvédndares synpunkter. Vidare &r varje fraga indelad styckevis. Det bor ockséd noteras
att varje frdga var dmnat som en utgangspunkt for en diskussion. Diskussionen
medforde foljdfragor fran var sida och varje stycke dr en sammanfattning av det
resonemanget som fordes.

6.4.1. Hur ofta anvéander du Intranétet?

Svaren vi fick pa denna fraga varierade fran dagligen till 4 génger i ménaden.
Majoriteten av anvdndarna anvédnde Intrandtet dagligen och Gvriga atminstinde en
géang i veckan for att fylla i tidrapporten.

6.4.2. Nar du anvander Intranéatet, vad anvander du det till?

Samtliga anvéndare svarade att de anvénde Intranétet till att finna telefonnummer till
kolleger pa Adera. Vidare svarade hilften av anvéndarna att de anvédnde Intranétet till
att boka rum for moten. Aktuellt och tidrapporteringen var ocksa vanliga svar. Med
aktuellt menas nédrvaron pa kontoret. Slutligen nimndes ”Lenas massage”, e-shop och
framtagning av dokument som anvéndningsomraden pa Intranétet.

6.4.3. Om du ténker pa Intrandtet som helhet, vad tycker du &r bra?
Svaren vi fick hér 14g pa en ganska abstrakt nivd. Anvédndarna tyckte det var bra att
alla kontoren dr samlade pa Intrandtet och att information om alla medarbetare finns.
Andra pekade pa specifika omrdden som ndmndes i foregdende fraga. Slutligen
ndmnde en anvédndare att ”det finns valdigt lite som &r bra, mest en massa corporate
bullshit”.

6.4.4. Tycker du att det &r nagot som saknas pa Intranatet?

Under intervjun delade vi in denna fraga i foljdfragor. Forst fick anvéndarna diskutera
Oppet om vad de saknade péd Intrandtet. Sedan styrde vi in diskussionen pa béade
informations- och funktionsaspekter.

Det anvindarna allmint saknade var ett innehdll som var lite mer humoristiskt.
Anvindarna saknade frihet att 1dgga upp egna saker, vilket gick att gora pa det gamla
Intranédtet. En av anvidndarna ndmnde ocksa att det saknades Gverblick om vad som
hénder och sker pd hela foretaget.

Vad giller informationsaspekten sd hade anvédndarna en rad forslag om vad som
kunde inkluderas pé Intranitet. Bland annat saknades information om vad som hénder
i olika systemutvecklargrupper pa alla kontoren. Anvindarna tyckte att det skulle vara
intressant att 1dsa om nagot kontor gjort klart en website eller ett informationsblad for
en kund. Inte heller information om de olika projekt- och kompetensgrupperna finns.
En anvéndare papekade att idag anvénds e-mail till att sprida sddan information, vilket
inte ansags onskvirt.

Som n@mndes i stycket ovan saknade anvidndarna dven lite mer l4ttsam information.
Exempelvis ndmndes avsaknaden av skdmt och andra smdasaker som “nésta
manformorkelse” och information om kommande fester. En anvindare resonerade
som s& att om Intrandtet kompletteras med ldttsammare information sa leder det
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indirekt till att anvéndarna gor frekventare besok och da dven ldser 6vrig information.
Slutligen eftersoktes anvindarmanualer till de applikationer som gér att komma at via
Intranitet, t ex Maconomy som anvénds till tidrapportering. Endast en anvéndare
tyckte att informationen var helt tillfredsstillande.

Naér det géller funktionalitet pa Intrandtet nimnde samtliga anvéndare att de saknade
en sokfunktion for hela Intranitet. Det papekades i négra fall att denna sokfunktion
skulle ha mojlighet till fritextsokning.

Ungefidr hilften av anvéndarna ndmnde ocksa att de saknade ett diskussionsforum. De
papekade da ocksa att detta skulle vara for hela koncernen och majliggora diskussion
om vad som helst.

En synpunkt som framkom frdn en anvéndare var att Intranétet borde kopplas ihop
med den databas som anvédnds i det lokala nitverket. Exempelvis s& hade detta
medfort att ndr nya medarbetare tillkommer sd syns det direkt pé Intranétet. Likadant
om nagon anstilld slutar s& skulle information om han eller henne forsvinna fran
Intranitet.

Slutligen onskade en majoritet ndgon form av anpassningsbarhet eller personalisering
av Intrandtet. Genom detta skulle anvidndaren sjélv kunna vélja den information som
onskades och anvindarna skulle ddrigenom fa mer relevant information.

6.4.5. Ar det nagon information pa Intranitet som du finner irrelevant
och skulle vilja ta bort?

Pa denna fraga svarade Over hilften att de inte skulle vilja ta bort ndgon information
alls. Daremot Onskades det, som vi beskrivit ovan, att det borde vara mgjligt med
nadgon slags personalisering som sorterar ut relevant information. En anvéndare
foreslog att toppmenynraden pa Intrandtet som innehdller olika funktioner som
Alladin och Netstatus skulle tas bort.

6.4.6. Upplever du informationen pa Intranédtet som uppdaterad?

Har svarade majoriteten av anvdndarna att de upplevde informationen som
uppdaterad. En anvéndare papekade att f d anstéllda och kontor lag kvar pé Intrantet.
Négra papekade att den funktion pa Ostra Hamngatans forstasida som kallas “Latest
News” fungerar ddligt. Samma anvéndare nimnde att nyheterna som visas dér saknar
datum och att det borde finnas ndgon slags historia eller arkiv ddr de kan se gamla
nyheter.

6.4.7. Vad anser du om navigationen pa Intranétet?

Svaren pé denna fraga var ganska samstdmmiga. Navigeringen ansags som rorig och
anvandarna tyckte att det var svart att alltid veta var de befann sig. Manga tyckte att
antingen borde det infGras ett béttre menysystem eller s& borde fordndringar goras pa
det existerande. Exempelvis tyckte anvdndarna att trddstrukturen borde kollapsa
efterhand, d.v.s. stidngas ner, eftersom det finns en tendens att den blir véldigt stor och
ooverskadlig. Vidare kom det forslag pa att Intranétet borde visa var négonstans i
strukturen anvédndaren befinner sig. Exempelvis som en sokvdg hogst upp pa
hogersidan.

Vad giller menyvalen sa tyckte anvdndarna allmént att rubrikerna var otydliga. En
anvindare uttryckte att ’det dr helt omdjligt att forstd vad som doljer sig bakom dem”.
Négon tyckte &dven att sidornas placering borde ses Over och kanske borde
abstraktionsnivdn hojas sa att det ursprungligen bara finns 5 — 6 kategorier i den
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vénstra menyn. Andra asikter var att man borde infora mer farger for att sérskilja de
olika nivéerna under navigationen.

6.4.8. Var det nagra scenarier som du tyckte var svara att utféra och hur
kan de i sadana fall géras enklare?

Denna fraga syftar tillbaka pa de testuppgifter som anvéndarna fick utféra. Malet var
att mer ingdende diskutera de uppgifterna som ansags problematiska och att fa fram
synpunkter hur de kan goras enklare.

Alla anvéndare var Overens att testuppgift nummer 3, "Hur ménga anstéllda skriver
och pratar franska “moderate” samtidigt som de arbetar pd Adera i Ostra
Hamngatan?”, och uppgift nummer 6, ”Ta fram personalhandboken som finns pa
Intranétet”, var svarast att utfora.

Om vi borjar med personalhandboken menade anvéndarna att uppgiften hade blivit
mycket lattare om det fanns en sokfunktion. Anvidndarna tyckte personalhandboken
var ologiskt placerad och att "Human Relations™ ldnken var svar att hitta.

Vad giller uppgift nummer 3 ansag de flesta att &ven kompetensdatabasen var svar att
finna. Ménga klagade Over att det fanns en meny pa vénstersidan som hette
”Competence Web” men att det dérifran saknades ldnk till sjdlva databasen. Vidare
forstod merparten inte vid forsta anblicken att det gick att soka flera gdnger och pa sa
satt gora ytterligare selektering pa tidigare urval. Det som Onskades var en
fortydligande text som beskrev tillvigagéngssittet. Anvéndarna onskade dven en
funktionalitet som mojliggor flera sokningar i ett steg. Som exempel nimndes MS
Access dir de kan fylla i de val som onskas fran olika tabeller och sedan géra en
sokning.

Négra av anvidndarna ansag att sokknappen var ologiskt placerad och att den borde
vara tydligare. Vissa ansdg &dven att sokalternativen var otydliga. Som exempel
ndmndes “user info” ddr anvidndarna hade svart att forsta vilka sokalternativ som var
kopplade till den nimnda rubriken.

Slutligen onskade ett flertal av anvéndarna tydligare skillnad mellan texten och
linkarna. En anvidndare uttryckte att: “som det dr idag s& har jag svért att forstd
skillnaden mellan texten, sokknappen och sokattributen”.

6.4.9. Vilka ar dina asikter om Intranétets férstasida?

Svaren pa denna friga skiljde sig ndgot mellan de olika anvéndarna. Négon tyckte att
forstasidan var “enkel och 6verskadlig” medan en annan anvidndare uttryckte att den
var “trakig, gra och utan bilder — det finns ingenting som gor att jag vill ha mitt
Intrandt som startsida”. Ménga onskade att forstasidan skulle bli en slags portal sa att
den lockade till dagliga besok. Onskemélen om vad portalen skulle innehélla var olika
bland anvéndarna och vi fick forslag som strackte sig frdn nyheter inom ett specifikt
omrade till G6teborgsvidret och en chattfunktion eller géstbok.

En annan aspekt som ndmndes var en Onskan av anpassningsbarhet pa forstasidan.
Som exempel ndmndes att anvidndarna borde fa ett meddelande om de hade fatt svar i
nagot diskussionsforum eller att nyheter inom anvindarnas kompetensomrade borde
finnas. Vidare fanns det d&ven en motséttning bland anvéndarna nér diskussionen
gillde “aktuelltfunktionen™ pd forstasidan. Vissa tyckte att den borde goras tydligare
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och fa mer plats medan andra tyckte att den inte alls var nddvéndig pé en forstasida.
Négon anvéndare onskade att toppmenyn pa forstasidan borde tas bort och istéllet ge
plats at egna bokmérken eller viktig information med gemensam ndmnare for hela
foretaget. Slutligen 6nskade en anvidndare att information om de andra kontorens
arbete borde ligga pa forstasidan.

6.4.10. Vad anser du om Intranitets farger och grafiska design?

En anvindare menade att ”designen dr rétt okej, fast det &r inte sd noga pa ett Intranit,
bara det foljer traditionella regler”. En annan uttryckte att designen dr stilren, men
den tilltalar dock inte mig. Ger ingen upplevelse for besokaren”. Vidare sa tyckte en
anvindare att grafiken borde vara som p& hemsidan, blatt dr béttre dn gratt.” Det kom
dven forslag pa att fler bilder borde infogas pa Intranétet. Ngra anvéndare hade ingen
direkt asikt i denna fraga utan tyckte att designen var okej som den var.

6.4.11. Har du nagra 6vriga synpunkter och 6nskemal?

Hilften av anvidndarna hade inga ovriga synpunkter och nagra forslag har redan
diskuterats under ovriga stycken. En anvédndare tyckte att man borde fa vilja om
filerna som nerladdas fran Intranitet ska visas direkt pa skdrmen eller om de ska
laddas ner med exempelvis Acrobat Reader. En annan tyckte att tidrapporteringen
borde integreras bittre med de Gvriga Intrandtet och, inte som nu, vara ett eget
program. Vidare hade en anvidndare som 6nskemal att man borde ta bort alla frames
eftersom det inte gar att skicka bokmidrken frdn specifika stdllen pad Intranitet.
Slutligen 6nskade en anvindare en slags kalender 6ver hela foretaget sa att man kan
se om vdn, Rolf Skoglund, exempelvis dr ute och foreldser eller dr pd négon
presstraft.

57



Kapitel 7 — Analys

7. ANALYS

I detta kapitel kommer vi att analysera resultatet vi fatt fram fran var utvirdering.
Mot bakgrund av analysen kommer vi sedan i kapitel 8 att dra ldmpliga slutsatser om
vilka fordndringar som bor ske for att forbdttra anvindbarheten pa Aderas Intrandit.

7.1. INLEDNING

Analysen sker med utgangspunkt fran var definition av anvédndbarhet. For att oka
tydligheten inleder vi med att kort sammanfatta vart anvéndbarhetsbegrepp frédn
kapitel 4 och ge en 6versikt 6ver dess delar. Anviandbarhetsdefinitionen bestér av fyra
delar enligt foljande:

Figur 7.1 Var anviandbarhetsdefinition

Var anvandbarhetsdefinition

Information
Effektivitet
Funktionalitet
Subjektivt tilltalande

e Informationsdimensionen omfattar anvdndarnas syn pa Intranitets
information. Hir beskrivs informationens relevans, kvalitet och dven om viss
information saknas.

o Effektivitet omfattar hur anvdndarna navigerar, hur sidorna 4r samman-
lankade, hur létt anvéndaren finner den informationen han soker och slutligen
lankarnas tydlighet. Med andra ord hur effektivt anvéndarna interagerar med
systemet.

e Den tredje aspekten, funktionalitet, relaterar till hur Intranétets funktionalitet
stodjer respektive inte stodjer anvéndarna, hur ldtt funktionaliteten &r att
anvinda och om funktionalitet saknas.

o Slutligen sd fangar subjektivt tilltalande grénssnittsaspekten péd Intranétet. Har
beskrivs egenskaper sa som férg, form, typsnitt och ldsbarhet.

Analysen é&r indelad i fyra stycken enligt definitionen och inleds med informations-
delen.
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7.2. INFORMATION

Intranitet innehéller idag mycket information som ror foretaget i allmidnhet. Bland
annat sa finns alla de senaste pressreleaserna, policies av olika slag och mallar for de
olika projekten representerade pa Intrandtet. Informationen far bra betyg av
anviandarna och de anser att den dr relevant for deras arbete. Det dr darfor lite
underligt att denna information nistan aldrig utnyttjas. Istdllet anvidnds Intranétet i
huvudsak till ganska sa enkla saker s som att ta fram telefonnummer, att se vilka
anstéllda som &r pé plats vid kontoret och slutligen till att boka rum. Med andra ord dr
det vildigt fa som ldser den information som ldggs ut. Anvédndarnas asikter &r alltsa
lite motsdgesfulla, dels sé& sdger de att informationen dr relevant for arbetet men dnda
anvands Intrandtet nédstan inte till ndgot annat an ovan ndmnda saker. Ingen anvéndare
onskade att nadgon befintlig information skulle tas bort.

Mot bakgrund av ovanstédende ser vi att Adera har problem med att f4 anvéndarna att
utnyttja den stora informationsdatabas som Intranitet &r. Vi tror att detta problem
framst beror pa tva saker. Dels att informationen &r svér att hitta och dels att det
saknas information. Det forstnimnda problemet diskuteras i nésta stycke. Vad géller
avsaknaden av information s gav anvéndarna olika forslag till information som borde
finnas pa Intranétet.

For det forsta saknades aktuell information som ror projekt- och kompetensgrupperna.
Denna information sprids i dag till storsta del via mail. Vidare saknades information
som visade resultaten av de olika kontorens arbete och inslag av humoristiskt
karaktdr. Som exempel pa det sistndmnda Onskades skdmt och information om
kommande fester.

Vi tror att om Adera beaktar dessa asikter sa skulle Intranitet bli mycket mer levande
och anvindarna skulle finna det mer relevant att anvdnda. Om informationen som idag
sprids via e-mail skulle upphora och istillet publiceras pé Intranitet far anvidndarna en
naturlig startpunkt med fdrsk information som i allra hogsta grad ror deras arbete.
Vidare tror vi att om Intrandtet pa ett tydligt sdtt visar resultaten av de Ovriga
kontorens arbeten, sé leder detta till att alla anstéllda far en ypperlig inspirationskalla
med tips och idéer. Dessutom kanske det kan fungera som en “sporre” dér de anstéllda
hela tiden vill Overtrdffa varandra, vilket i sin tur hela foretaget tjanar péd. Att
inkludera information av lite “oserios” karaktdr kan sdkert i vissa fall ses som
kontroversiellt. Vi tyckte dock att en anvéindare hade en poéng i féljande resonemang:
“om Intranditet kompletteras med ldittsammare information sa leder detta indirekt till
att man gor frekventare besok och da ldiser ovrig information”. Om vi tar oss sjélva
som exempel sd brukar vi ganska sa frekvent besoka sportavdelningarna pé de olika
néttidningarna. Innan vi nér sporten far vi automatiskt upp 6vrig information som
snabbt skummas igenom. Finner vi ndgot av intresse sa ldses det innan vi besoker
sjdlva malet, sporten. Liknande resonemang tror vi géller for Intranit i allménhet. Vi
noterade att ca en vecka efter genomforandet av var undersokning s& har innehall av
humoristisk karaktér tillkommit. Vi fick intrycket att de anstdllda uppskattade detta
och forhoppningsvis leder det till frekventare besok.

En viktig aspekt som manga papekade var behovet av att kunna anpassa den
information som finns pa Intranétet sa att den mdoter anvidndarnas egna dnskemal.
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Att infora anpassningsbarhet medfor bade for- och nackdelar. Fordelen &r att de
anstéllda snabbt far fram information som ror deras egna arbetsomrédden. Nackdelen,
som vi ser det, &r att anpassningen kan bli for sndv och att de anstédllda ddrmed missar
viktig information. Vi anser att behovet av anpassningsbarhet dr bade relevant och
viktigt men att det bor begrénsas till att bara omfatta Intranitets startsida. Pa sa sétt
kan anvéndarna nédr de besoker Intranitet snabbt fi fram information som ror deras
egna arbetsomraden och ddrmed slippa att gallra bland onddig information. Det dr
dock viktigt att vissa typer av information nér ut till alla anstillda pa foretaget eller
det aktuella kontoret och pd sé sétt inte fastnar i ndgot filter.

Vad giller informationen pa Intranétets startsida fanns det forslag péd att anvidndarna
skulle kunna prenumerera pa nyheter fran externa killor som ror deras
kompetensomrade. Forslag fanns dven pé att ldgga till enklare saker sd som véadret i
Goteborg. Startsidan skulle med andra ord likna en portal eller tidning. Fordelarna
med detta &r att anvidndarnas besok pa Intranétet troligtvis skulle 6ka och det skulle bli
en naturlig startsida for varje medarbetare. Nackdelarna, som vi ser det, dr att det kan
bli alldeles for mycket information och de nyheter som ror Adera kanske da
forsvinner i miangden. Det dr ganska svart for oss att ta stéllning i denna fraga men vi
anser att den information som finns pa Intranétet i forsta hand ska ha anknytning till
Adera. Bittre vore, som vi ndmnt tidigare, ndgon form av anpassningsbarhet dér
foretagsanknuten information anpassas till anvidndarna. En asikt som framkom under
intervjuerna och som stddjer vart resonemang dr att anvdandarna hade olika synpunkter
pé informationen som finns under aktuellt, pa foretagets startsida. Vissa ansag att
informationen borde fa storre plats medan andra Onskade att den skulle tas bort.
Genom att anpassa informationen till individernas 6nskemal sa hade alla anvéndares
onskemal kunnat tillgodoses.

Slutligen tyckte de flesta anvindare att informationen var uppdaterad. En anvindare
papekade dock att f.d. anstillda och kontor brukar ligga kvar pa Intranétet under en
langre tid. Nar vi undersokte Intrandtet fann vi att detta stimde samt att gamla
beteckningar pd olika omrdden fanns kvar. Exempelvis sd heter ”Adera Project
Culture” numera ”Adera Project Model”. Detta anser vi borde kontrolleras oftare.
Annars finns risken att anvindarna inte riktigt litar pé Intranétets information, vilket
forsdmrar fortroendet i ldngden. Vidare tycker vi att det vore ldmpligt med en
datumangivelse pa de nyheter som visas. P sa sitt far anvidndarna en uppfattning om
vilken information som &r aktuell. Kanske borde dven nyheterna samlas i ett arkiv sa
att anvéndarna snabbt kan fa en dverblick av vad som hént den senaste tiden.
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7.3. EFFEKTIVITET

Huvudnavigationen pa Intranitet sker idag med hjélp utav en sk. tradstruktur placerad
till vénster. Ytterligare en navigationslista finns Overst pa startsidan. Med
utgangspunkt fran forstasidan har anvéndaren 12 valmgjligheter pd vinstermenyn och
9 pa toppmenyn. Detta &skadliggors i figur 7.1.

Figur 7.1. Intranétets forstasida
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Ovan visas Intrandtets forstasida. Till vinster syns trddnavigationen och overst pa sidan finns
toppmenyn.

Navigationen far overlag daligt betyg av anvdndarna. Vi fann, ndr vi observerade
anvidndarnas beteende under testuppgifterna, att de hade svért att hitta rétt i
tradstrukturen. Nér svaret inte var givet pa forhand och anvindarna var tvungna att
testa sig fram sé ledde det ofta till att det fanns ett stort antal valmgjligheter synliga
samtidigt. Detta p g a att triddstrukturen inte automatiskt stdnger ner de tidigare
besokta kategorierna (tradstrukturen askadliggors till vénster i bilden ovan).
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Detta framkom dven under intervjuerna och vi anser att navigationen hade underlattats
avsevirt genom att bara lata tradstrukturen visa den menyn som for tillfillet anvénds.
Dessutom leder detta till att anvéndarna fér en bittre dverblick av Intranétets struktur.
Idag innehéller tradstrukturen dven lankar till dokument som bidrar till att komplicera
strukturen ytterligare. Genom att istdllet presentera dessa ldnkar i dokumentet till
hoger sa hade tradstrukturen blivit betydligt mycket mindre och ddrigenom enklare.
Exempelvis sa skulle 7 st noder i strukturen forsvinna under ”Adera Project model” -
>->"templates in Swedish” om dessa forandringar genomfors.

Vidare fann vi under utforandet av testuppgift 6 att anvindarna hade stora problem
med att forstd ldnkarnas innebord. Detta framkom &ven pd foljande enkét da
anvindarna gav navigationen 1,87 i medelbetyg. Vi tror att detta beror pd att manga
sidor &r ologiskt placerade och att lankarns namn &r vildigt otydliga. En anvéndare
uttryckte foljande under intervjun: “det dr helt omgjligt att forstd vad som doljer sig
bakom dem”. Aven uppgift 3 skapade vissa problem for anviindarna. Detta eftersom
det saknades en lédnk till kompetensdatabasen fran huvudmenyn. Det fanns en kategori
vid namn ”Competence Web” som beskriver funktionen men utan att lénka till den.
Fordelen med en sddan ldnk hade varit att det snabbt och logiskt gétt att na
kompetenssokningen.

En anvindare tyckte att abstraktionsnivan borde hojas sé att det ursprungligen bara
finns 5-6 kategorier att vélja mellan i trddnavigeringen. Risken med detta, som vi ser
det, dr att kategorierna blir djupare och pa sa vis tvingar anvidndarna att gora fler
musklick for att finna informationen de soker. Problemet med antalet musklick finns
dock redan idag. Exempelvis tog det anvidndarna som 16ste uppgift 6 i genomsnitt 15
musklick att finna rétt information. Att minska valen nagot och ldgga sidorna i en mer
logisk struktur tror vi sammanfattningsvis hade Okat bade Overskéadligheten och
tillgédngligheten pa Intranétet. Kanske skulle Intrandtet ocksa kunna kompletteras med
en site-map som visar strukturen mellan sidorna och ger en beskrivning av deras
innehall.

Vad giller toppmenyn fann vi bade under observationerna och intervjuerna att de
lankar som finns dér inte anvinds i ndgon storre utstrdckning. En anvéndare padpekade
att den borde tas bort eller fordndras sé att de lankar som finns blir mer relevanta.

Vi anser att denna meny borde anpassas sa att lankarna blir mer passande och att den
information och de funktioner som anvinds mest bor finnas dir. Exempel pé sadana
lankar dr telefonnummer, rumsbokning och tidrapportering. Om menyn tas bort helt
leder det till att anvéindarna tvingas navigera djupare ned i strukturen for att finna den
informationen som vanligtvis eftersoks.

Under intervjuerna framkom det att viktig information for nyanstidllda borde samlas
pé ett stille. Exempelvis tyckte en anvédndare att personalhandboken, Aderas policies i
olika fragor och manualer till de mest frekvent anvianda systemen borde finnas under
denna kategorin. Problemet med en sddan indelning, anser vi, dr att anvdndarna
kanske forst letar efter information i denna mapp. Sédana tendenser sag vi nér vi
observerade anvédndarna under utforandet av testuppgifterna. De letade da efter sddan
information under ldnken “miscellaneous”.

Ytterligare en sak som framkom under bade testuppgifterna och intervjun var att vissa
av anvindarna verkade vilja ha en navigationslist pd huvudsidan som visade var
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ndgonstans i hierarkin han eller hon befinner sig. Ett exempel pé en sédan list har vi
hamtat fr&n Macromedias hemsida (www.macromedia.com, maj 2001). Att anvidnda
sig av en sddan list kan ge anvdndaren bittre minnesstdd och dessutom hjélpa denne
att skapa en mental modell av strukturen.

Figur 7.3. Navigationslist

Support

Bilden ovan visar ett exempel pa en navigationslist.

Vidare fann vi nédr vi undersokte Intrandtet att manga av sidorna inte hade nagot
riktigt innehall. Detta visas i Figur 7.4. De var nagot slags mellanting av en forklaring
av ldnken anvéndarna klickade pa och d&mnesomradets betydelse. Genom att ta bort
dessa sidor tror vi att navigeringen hade blivit enklare och ddrmed snabbare. Det finns
dven sidor som helt saknar innehéll och &ven dessa borde tas bort fran Intranétet.

Figur 7.4. Sida utan riktigt innehall

Swedish

Adera Policies in Swedish

Ovan visas ett exempel pa en sida utan ndagot riktigt innehdll. Denna bild dr beskuren, men visar dnda
hela sidans innehdll.

Slutligen noterade vi att ndr anvidndarna pa vissa stillen viljer att se information pa
svenska sa visas ldankarna trots detta pa engelska. Vi anser att dessa ldnkar borde
andras till svenska och ddrmed bli mer konsekventa.

7.4. SUBJEKTIVT TILLTALANDE

Aderas Intrandt har idag en ganska sparsmakad grafisk design med fa firger, liten
variation nédr det giller anvdndande av typsnitt och ett fatal bilder. Basfdrgen pa
Intranitet dr vit med text i svart och gratoner. Navigationsramen som hela tiden finns
till vénster pd skdrmen har en morkgrd bakgrund med vit text. De typsnitt som
anvénds &r uteslutande Verdana och Arial (detta visas i figur 7.1).

Intranitets grafiska design far ett mycket déligt betyg av anvdndarna om vi ser till
svaren i den avslutande stora enkéten. Sa dven fargvalet.

Ser vi ddremot till vad som framkom under intervjuerna mirker vi att anvéndarna
Overlag var mer positiva dir dn d& de besvarade enkédten. Under intervjuerna svarade
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de flesta att de tyckte att den grafiska designen var okej men att den ocksa hade vissa
brister. Asikterna dr alltsd motsigelsefulla om vi jamfor de bada. A ena sidan s&
underkdnner de den grafiska designen och & andra sidan sé tycker de att den dr ganska
okej. Vi upplevde att anvdndarna under intervjun hade svért att sitta fingret péa vilka
detaljer de tyckte var bra respektive daliga. Vidare hade de svart att komma med
forslag pa fordndringar.

Vi tror att detta kan bero pa att de som skapade Intranétets grafiska profil har valt en
ganska neutral design med neutrala farger som ska passa alla. Detta har lett till att de
flesta anvéndare tycker att designen Gverlag dr god men att den har brister. Samtidigt
vet de inte riktigt hur dessa brister ska dtgérdas. Bland de forslag pa fordndringar som
framkom under intervjuerna ndmndes att Intranitets grafiska design bor vara mer
livfull och kanske hédmta lite inspiration fran foretagets hemsida. De foreslog dven att
Intranétet skulle innehalla fler bilder for att formedla kénslor. Det &r dock viktigt att
antalet bilder inte blir for stort eftersom de dé riskerar att bli en distraktion

Nar det géller ldasbarheten pa Intranitet sa fick den avsevért hogre betyg dn férgerna
och den grafiska designen. Vi tror att detta beror pa att designen Sverlag dr véldigt ren
och de textstycken som finns &r relativt korta. Det dr ocksé ett faktum att det typsnitt
som anvédnds mest, Verdana, dr speciellt framtaget for digital publicering vilket bidrar
till en hog ldsbarhet.

7.5. FUNKTIONALITET

Intranitets funktionalitet fick inte speciellt bra betyg i enkédterna. Véra testuppgifter
visade att ndr anvdndarna nyttjade kompetensdatabasen, som &r en ganska
komplicerad funktion, sa tog det véldigt lang tid for anvidndarna att forstd hur de
skulle gora. Bland annat forstod de inte att det var mojligt att géra dubbla sokningar
och pa sé sitt gora ytterligare selektering pa tidigare urval. Vi tror att anledningen till
detta dr att Intrandtet inte ger tydlig feedback pa vad anviandaren verkligen gjort. De
flesta anvindare uttryckte, under intervjun, att ndgon form av forklarande text for
denna funktion vore 1dmplig. Alternativt sa ansag de att sokningen skulle kunna ske i
ett steg ddr anvéndaren fyller i alla uppgifter pa en gang och dérefter far fram ett svar.
I figur 7.5 och 7.6 visar vi hur kompetenssokningen ser ut.

Figur 7.5. Kompetenssokning (steg 1)
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Ovan visas utgdangsldget for kompetenssokningen. Hdr syns dven de fem sokkriterierna.
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Vi anser att antingen bor den befintliga sokfunktionen till kompetensdatabasen
fordndras sa att den blir léttare att forstd och ger tydligare feedback eller sa bor den
ersdttas av en ny funktion som pdminner mer om den som ndmndes ovan. Kanske
vore det enklast att fordndra den befintliga funktionen genom att ldgga till forklarande
texter som beskriver hur sokningen gar till. P& sd vis tas bade nyborjares och erfarnas
behov tillvara. Detta eftersom de erfarna anvidndarna slipper att ldra sig en ny
funktion. Vidare vore det bra att anvédnda sig av sé kallade “alt-taggar” som, om man
pekar med musen, forklarar de olika sokalternativen.

Ytterligare brister som framkom var att sokalternativen var otydliga och sokknappen
var ologiskt placerad. Genom att ha tydligare rubriker pa sokalternativen och genom
att placera sokknappen nere till hdger pa sidan sé skulle detta kunna bli béttre.

Figur 7.6. Kompetenssokning (steg 2)

Smarch aptiona: b ]
Userinfo Languages Education Experisnces  Skill Ambitions
Language
Selact & desired language and cick "Search”.
[ETETET o Beginner  Moderate Fluent Natve
|-|=rn'-..'-=~ blarik- = | speech: i L i 'n
wrriting: " £ - '
Search

Searching for:

Languags

Frenoh

HITS: 15 |

Ragret Last Seaech Erase all (Sew Ssarch) cancsl
Eric Cung-Dinh Aders Drottninggatsn
Dawvid e Laet fdsrs Ankwerpsn
Rickard EFicssan Adars Oaira Harmngatan
Maigmiis Gillbherg Adera Ljunghy
Clas lonassan Adera Ostra Hamngatan
Patrik Eostic Oders Gavisgatan
Anna Lindback Ad=rs Drottninggatan
Julia L Adars Mursdh
Babert Martin Adars Ostra Hamngatan
Lk & PSS dem Adera Ostra Hamngatan
Hia Papamousto Adera Ostra Hamngatan
Petula Prudencia fders Amsb=rdsm
His Staack Adars Gavlagatan
Magrus Stenlede Adars Maskmgatan
ignniar Waoschiek BidEra Miinecn

Ovan syns resultatet av en utford sokning.
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Under intervjuerna framkom att samtliga anvédndare saknade en sokfunktion for
Intranitet. Vi anser att vid de scenarier som kridvde omfattande navigation hade en
sadan funktion varit behjilplig och kortat ned soktiden visentligt. Kanske skulle
sokfunktionen visa hela s6kvégen till den information som Onskas sé att anvidndarna
far en uppfattning om var den finns.

Niér vi under intervjuerna diskuterade med anviandarna dnskade de flesta att det skulle
finnas ett diskussionsforum. Diskussionsforumet skulle i sadana fall, enligt dem,
mojliggora diskussion om allt fran arbetsrelaterade d&mnen till mer humoristiska
diskussioner. Vi tycker att det vore en bra idé ett infora ett diskussionsforum eftersom
ett gemensamt forum for hela organisationen skulle kunna leda till béttre kontakt
mellan individer och péd s& vis knyta samman de olika kontoren. Vidare s& borde
forumet kanske vara dtkomligt frén forstasidan dédr anvdndarna kan se vilka grupper
han eller hon deltar i och om nédgon svarat pé ett inldgg. Forslag kom &dven pd att
inkludera en ren chattfunktion. Vi anser dock att diskussionsforumet fyller denna
funktion vil och att en chattfunktion ddrmed inte behovs.

Under intervjuerna papekade en anvéndare att Intranétet borde kopplas samman med
den databas som handhar personaldatan. Fordelen med detta &r att ndr medarbetare
tillkommer och forsvinner sa skulle detta omedelbart fa genomslag péa Intranétet.
Detta leder till att information om anstidllda och kontor stdndigt dr uppdaterad.
Nackdelen &r att det leder till omfattande fordndringar av Intranitets struktur, viket
kan bli kostsamt.

Slutligen anser vi funktionalitet som mgjliggdér individanpassning eller

personalisering av Intranétet dr viktig. Som vi diskuterade i stycke 7.2 efterlyste en
majoritet av anviandarna nagon form av anpassningsbarhet av informationen.

66



Kapitel 8 — Slutsats och rekommendationers

8. SLUTSATS OCH REKOMMENDATIONER

I detta kapitel redogor vi for vara slutsatser och ger rekommendationer till hur
anvdndbarheten pa Aderas Intrandit kan forbdttras. 1 och med detta besvarar vi var
huvudfragestdllning.

8.1. UTVARDERINGENS SLUTSATS OCH REKOMMENDATIONER

Huvudfragestéllningen i denna uppsats &r:
“Hur kan anvindbarheten pa Aderas Intrandit forbdittras?”

Slutsatsen for denna uppsats blir de rekommendationer som vi anser att Adera bor ta
fasta pa for att forbattra anvdndbarheten pa Intrandtet. Utgangspunkten for vara
rekommendationer dr den analys som &terfinns i kapitel 7.

Den forsta rekommendationen vi ger till Adera dr att utoka informationen som finns
pa Intrandtet inom fyra omraden. For det forsta anser vi att informationen om
foretagets olika kompetensgrupper bor utdkas. Anvédndarna vill ha en mer frekvent
uppdatering och ett bredare innehdll. Vidare anser vi att information om projekten
som de anstéllda deltar i borde inkluderas. Idag skickas sddan information via e-mail,
vilket av anvdndarna uppfattas som osmidigt. Det tredje omradet som vi anser bor
tilldggas dr information om de 6vriga kontorens genomforda arbeten. Som vi ndimnde
i analysen sa tror vi att sddan information skulle inspirera de anstéllda och leda till en
utokad kunskapsbas. Slutligen anser vi att mer information av humoristisk karaktér
bor inkluderas. Genom att ldgga till sddan information tror vi att de anstéllda kommer
att gora frekventare besok och dédrigenom ta del av annan viktig information.

En annan viktig aspekt som vi anser att Adera bor infora dr anpassningsbarhet. I vara
undersokningar fann vi att de anstéllda i viss mén prioriterar olika sorters information.
Genom att mojliggéra anpassning av forstasidan far anviandarna direkt upp den
information som &r relevant for dem och slipper pa sa sitt att soka upp informationen
pé egen hand.

Vidare rekommenderar vi Adera att se 6ver uppdateringen av Intranitet. Idag finns
det bade f d kontor och f d anstdllda utlagda vilket kan leda till att fortroendet for
Intrandtet forsdmras. Vi tycker dven att de bor undersdka om det gar att
sammankoppla Intrandtet med den databas som handhar personaldatan for att pa sa
sdtt fa en frekventare uppdatering.

Vi tycker dven att Adera bor infora en datumangivelse och historik pd “Latest
changes” och "Latest news”. Véra undersokningar visade att anvindarna i viss man
uppfattade dessa som statiska och att de ibland dnskade en Gversikt av vad som hént
under en viss tidsperiod. Genom att genomfora dessa rekommendationer sa anser vi
att dessa problem skulle kunna I6sas.
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For att forbéttra navigationen rekommenderar vi Adera att gora en rad fordndringar.
For det forsta anser vi att tridnavigationen bor fungera sa att endast den kategori som
ar aktiv ska vara oppen, vilket dskadliggors i analyskapitlet. Under bade intervjuerna
och observationerna framgick det att anvéindarna anser att dagens l6sning leder till en
délig overblick. Vidare bor badde namnen pa ldnkarna i trddnavigationen och
kategoriseringen av Intranétets sidor @ndras. Det innebér bade att kategorier ska tas
bort och att namngivningen pa de aterstaende ska bli tydligare. Exempelvis sa bor
kategorin ”Adera Project Culture” erséttas med ”Adera Project Model” och vidare bor
kategorin “’Sales” tas bort eftersom den saknar vdsentligt innehdll. Att minska valen
nagot och ldgga sidorna i en mer logisk struktur tror vi sammanfattningsvis hade 6kat
bade dverskddligheten och tillgéngligheten pé Intranitet.

Vi rekommenderar dven Adera att ta bort kategorin Miscellaneous™ och flytta dess
innehall till andra mer passande kategorier. Vi fann, nér vi observerade anvindarna,
att de tenderade till att leta i denna kategori nédr de inte omedelbart fann den
information de sokte. Genom denna fordndring tror vi att navigationen underléttas
eftersom innehallet placeras pa mer logiska stéllen.

Vidare anser vi att alla direktldnkar till dokument bor tas bort ifrén tradstrukturen.
Dessa lankar bor istdllet placeras pa de sidor som befinner sig omedelbart ovan i
strukturen. Foljer Adera denna rekommendation s& gors trddnavigeringen mer
overskadlig. Foretaget bor dven vara konsekvent i namngivningen av dokument-
lankarna sa att dessa stimmer 6verens med det sprak som valts.

Vi rekommenderar Adera att inféra en navigationslist Gverst pé alla sidor, som talar
om var i strukturen anvindaren befinner sig. Detta for att forbéttra navigationen
ytterligare. Under vara observationer fann vi att anvidndarna ibland hade svart att veta
var de befann sig och de sokte dverst pa sidan efter ndgon form av feedback som
talade om deras lokalisering.

Vidare tycker vi att toppmenyn bor utnyttjas béttre genom att byta ut ndgra av
lankarna mot sddana som anvénds oftare. Ett antal av de ldnkar som ligger dér idag
anvinds inte i nagon storre utstrickning. De som bor tas bort dr Aladdin”,
”Calender”, JAWM?” och “Netstatus”. Genom att ta fram ett antal linkar som &r
gemensamma for stora delar av foretaget anser vi att navigationen blir béttre.

Vi rekommenderar att antalet bilder pd Intrandtet utokas. Under utvérderingen
framkom att anvédndarna saknade ett grianssnitt som inspirerar och formedlar kéinslor.
Genom att anvénda fler bilder tillgodoses dessa 6nskemal.

Vad giller kompetenssokningen s& krivs det forbéttringar for att underlétta
anviandandet. Vi rekommenderar darfor att Adera lagger till en forklarande text som
beskriver tillvigagangssittet for sokning. Vidare bor foretaget infora alt-taggar som
hjélper anvindaren att forstd inneborden av sokkriterierna. Dessutom bor s6kknappen
placeras pa en tydligare plats och sokrubrikerna bli tydligare. Anledningen till de
foreslagna fordndringarna dr att vi noterade att anvdndarna hade mycket svart att
forsta forfarandet vid kompetenssokning. Slutligen rekommenderar vi Adera att ldnka
till kompetenssokningen fran "Competence Web” i vinstermenyn. Sammantaget tror
vi att dessa fordndringar leder till att forfarandet blir enklare och tydligare.
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Kapitel 8 — Slutsats och rekommendationers

Négot som vi anser i allra hogsta grad maéste inforas dr en sokfunktion for hela
Intranitet. Under bade intervjuer och observationer framkom att samtliga deltagande
anvindare efterlyste en sddan funktion. Med en sokfunktion skulle anvidndandet
forbdttras avsevért. Om funktionen ska mojliggora fritextsokning, kategorisokning
eller enkel sokning later vi Adera avgora.

Slutligen rekommenderar vi att ett diskussionsforum for hela foretaget infors.
Diskussionerna ska kunna beréra allt, oavsett 4mne. Vi tror att detta kan bidra till att
oka gemenskapen och kompetensen bade inom och mellan de olika kontoren. Vi
rekommenderar dven att forumet gors tillgdngligt fran kontorets forstasida sé att
anvdndarna lédtt kan se vilka diskussioner de deltar i och om né&gon svarat pa ett
inlagg.
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EGNA REFLEKTIONER

Det dr med stor entusiasm som vi har arbetat med denna uppsats. Vi kénner att vi lart
oss mycket inom omradet anvéndbarhet och ju mer kunskap vi inhdmtat desto mer har
vi insett vikten av ett anvéndbarhetstdnkande. Férhoppningsvis kan vi fa dven dra
nytta av dessa kunskaper i framtiden.

Vi bade hoppas och tror att denna uppsats kan fungera som inspiration for andra
studenter och att de rekommendationer vi tagit fram kan implementeras och bidra till
ett forbattrat Intrandt hos Adera.

Vidare tycker vi att var utvirderingsmetod har fungerat pé ett tillfredsstidllande sétt
och vi tror att den mycket vél kan anvéndas i framtida utvérderingar av Intranit. Till
de personer som ténker skriva en liknande uppsats eller rent utav kommer att anvénda
sig av var utvdrderingsmetod sa vill vi betona vikten av anvindarmedverkan. |
efterhand har vi funnit att nagra av anviandarna 6ppet ville berétta om sitt
tillvigagangssitt nér vi observerade dem. Dérfor tipsar vi Er om att 6vervéga ténka-
hogt metoden som ett alternativ till observation. Detta for att ytterligare kunna beakta
anvéndarnas asikter och tankesitt.
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BILAGA 1 SCENARIER

e Vad har Steen Rasmussen, som arbetar pa kontoret i Képenhamn, for
telefonnummer?

e Boka ett rum den 24:e juli 2001, klockan 10-12.

e Hur méanga anstillda skriver och talar franska moderate” samtidigt som de
arbetar pa Adera, Ostra Hamngatan?

e Visa oss den mall som anvinds for slutsammanstéllning av projekt inom
Adera Project Model (APM).

e Vem ska du kontakta om du har frdgor om Aderas miljopolicy?

e Ta fram personalhandboken som finns pa Intranitet.



BILAGA 2 LITEN ENKAT

Fragor om testuppgiften
Datum:
Anvandarid:
Uppgifts nummer:

1. Tror du att du har 16st uppgiften?

1 2 3 4 5 6 7
Mycket osdker Mycket siker

2. Hur ofta utfor du liknande uppgifter i ditt vanliga arbete?

1 2 3 4 5 6 7
Vildigt sdllan Vildigt ofta
3. Hur var det att utfora uppgiften?

1 2 3 4 5 6 7

Mycket svart Mycket Litt

4. Hur anser du det var att navigera fram till uppgiftens 16sning?

1 2 3 4 5 6 7
Mycket Svért Mycket Latt

5. I vilken grad hjilpte grinssnittet dig att genomfora uppgiften?
1 2 3 4 5 6 7

Mycket liten grad Mycket hog grad

6. I vilken grad hjilpte Intraniitets funktionalitet dig att genomfora uppgiften?
1 2 3 4 5 6 7

Mycket liten grad Mycket hog grad



BILAGA 3 STOR ENKAT

Fragor om Intranatet
Datum:
Anvéndarid:
1. Hur uppfattar du kvaliteten pa informationen pa Intraniitet?

1 2 3 4 5 6 7

Mycket lag Mycket hog

2. Ar informationen pa Intraniitet relevant for ditt arbete?

1 2 3 4 5 6 7
Helt irrelevant Mycket relevant

3. Nir du Klickar pa en léink, vet du da var pa Intranéitet du kommer att hamna?
1 2 3 4 5 6 7

Nej, inte alls Ja, absolut

4. Hur anser du att det ir att navigera pa sidorna?

1 2 3 4 5 6 7
Mycket svart Mycket latt

5. Hur uppfattar du den grafiska designen pa Intraniitet?

1 2 3 4 5 6 7
Mycket bristféllig Mycket god

6. Hur upplevde du firgerna pa Intranitets sidor?

1 2 3 4 5 6 7

Inte alls tilltalande Mycket tilltalande

7. Hur uppfattar du léisbarheten pa Intranitet?

1 2 3 4 5 6 7
Mycket lag Mycket hog



8. Tycker du Intraniitet tillhandahaller tillrickligt med funktionalitet for att
underliitta anvindandet?

1 2 3 4 5 6 7
Nej, inte alls Ja, absolut
9. Vad anser du om felfrekvensen pa Intranitet?

1 2 3 4 5 6 7
Mycket lag Mycket hog



BILAGA 4 INTERVJUGUIDE

Hur ofta anvénder du Intranétet?

Nir du anvinder det, vad anvinder du det till?

Om du ténker pa Intranétet som helhet, vad tycker du &r bra?
Tycker du att det dr ndgot som saknas pa Intrandtet?

Ar det nagon information pa Intranitet som du finner irrelevant och skulle vilja ta
bort?

Upplever du informationen pa Intranétet som uppdaterad?
Vad anser du om navigationen pé Intrandtet?

Var det nagra scenarier som du tyckte var svéra att utfora och hur kan de i sddana fall
goras enklare?

Vilka &r dina asikter om Intranétets forstasida?
Vad anser du om Intranétets farger och grafiska design?

Har du négra 6vriga synpunkter och 6nskemél?



