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Abstrakt

Utvecklingen inom informationsteknologi (IT)-omradet har gjort det mojligt f6r féretag att
distribuera tjanster och mjukvara via webben, enligt affirsmodellen Software as a Servie (SaaS).
Det har dessutom visat sig att det finns ytterligare vinst att gora for savil konsumenter som
leverantorer av dessa verktyg om de kan distribueras utan omfattande implementeringsaktiviteter
och utbildning. Darf6r vill man uppnd en hog grad av self-service i applikationerna.

Affirsprocessforetaget Barium AB har uppmirksammat denna potential hos SaaS-produkterna
och hyser en 6nskan att implementera self-servicetinket 1 deras produkt “Barium Live!”. Da den
forskning som finns rérande design av self-serviceprodukter i huvudsak handlar om enkla system
av kiosk- och automattyp har de tagit initiativ till detta arbete for att reda ut vilka
designimplikationer self-serviceaspekten har for mer komplexa applikationer. Detta utgér syftet
tor vir undersékning och leder fram till var fragestallning; [7/ka designprinciper dr av sdrskild relevans
vid design av komplexa SaaS-self-serviceapplikationer?

For att besvara fragstallningen gjordes observationer och intervjuer med anvindare fran Bariums
kundkrets som for forsta gaingen anvinde ”"Barium Live!”. Utifran framtagna scenarion fick de
anvinda produktens olika delar. De upptickter som gjordes i detta stilldes mot existerande
designlitteratur och resulterade i ett ramverk med designprinciper som utgér studiens
huvudsakliga resultat.

De huvudsakliga slutsatser som framkommer dr att "konsekvens” och ”tydlighet” dr nyckelord
for designen och dger stor tyngd for att self-servicetinket ska kunna implementeras samt att
hjalpfunktionalitet spelar en central roll. Dessa maste finnas i flera nivaer men framférallt
dynamiskt och avgrinsat f6r de specifika moment som for tillfallet utfors i applikationen.

Rapporten ir skriven pa svenska.

Nyckelord: Software as a Service, SaaS, self-service, design, designprinciper, Barium, Barium
Live!



Abstract

Advances in the information technology (IT) area have enabled companies to deliver software
and services through the web in a business model known as Software as a Service (SaaS). In
addition to this, further profits have shown to be made for both production and consuming
companies by delivering and implementing this software without extensive training activities.
Therefore a high self-service level is desirable for the applications.

The business process company Barium AB has acknowledge this potential in SaaS and holds a
desire to implement the self-service aspects in their product "Barium Live!”. While the existing
research in self-service design is mainly focused on kioskbased technology with straight forward
softwares Barium has taken the initiative to this study to explore the designinpacts of self-service
on more complex softwares such as their own. This constitutes the purpose of this study and
results in the following research question; Which design principles are of particular relevance in design of
complex: SaaS-self-service software?

To answer the research question we conducted observations and interviews with users from
Bariums customer base who hadn’t yet been in contact with the product. They were given
tailored scenarios which made them try various aspects of the product with a self-service
approach but in the current, non self-service centered, design. The findings from these sessions
were contrasted with state-of-the-art design publications and this resulted in a framework of
design principles with particular relevance for design of complex SaaS-self-service software,
which is the main result of the study.

The key findings from the study are that “consistency’” and “lucidity” are key phrases to guide the
design and that they are of great importance to be able to implement the self-service aspects in
the software. In addition to this help-funcitons play a key role to come to terms with the
complexity of the product and these functions need to be offered at different levels, but most
importantly with a dynamical presence in each and every task the user has at hands.

The report is written in Swedish.

Keywords: Software as a Service, SaaS, self-service, design, design principles, Barium, Barium
Live!
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1. Introduktion

Nedan ges en bakgrund till det undersékta problemomradet samt en presentation av den
problematik som vi baserar var fragestillning pd. Sist i kapitlet presenterar vi relevanta
definitioner och avgrinsningar for studien samt en 6versikt 6ver dess upplagg.

1.1 Bakgrund

Utvecklingen inom informationsteknologi (IT)-omradet har gjort det mojligt for foretag att
distribuera tjanster och mjukvara via webben, enligt en affirsmodell kind som Software as a
Servie (SaaS). Utvecklingen av dessa tjanster har pa senare tid 6kat 1 takt med att de tekniska
forutsittningarna och intresset for dem stigit bland féretagen. Detta innebir att konsumenter i
allt storre utstrackning undviker en lokal installation av produkter med hinsyn till den driftsborda

det kan innebira och istillet enligt en licensmodell képer produkten som en tjanst (Papazoglou &
Ribbers, 2006; Dubey & Wagle, 2007; Verma, 2011).

Bade foretag som siljer dessa tjanster och dess kunder kan uppleva férdelar av webbaserade
tjanster. Fortjansterna for distribuerande foretag innebar bl.a. att na ut till fler potentiella kunder,
slippa anpassningar av produkten och fa en storre kontroll Gver de tjanster man levererar.
Konsumenterna slipper i sin tur, som nimnts ovan, att drifta hardvara sjilva och kan anpassa sin
systemflora efter tillfilliga behov vilket innebir att de inte behéver lasa sig vid ett alternativ
(Papazoglou & Ribbers, 2006; Dubey & Wagle, 2007; Verma, 2011). Dessutom finns ytterligare
vinst att gbra f6r konsumenterna av dessa verktyg om de kan distribueras utan omfattande
implementeringsaktiviteter och utbildning, dd det gor att virdet av verktygen snabbare kan tas till
vara pa. Man vill uppna en grad av ”self-service”, lita kunderna klara sig sjilva, i produkterna
(Dubey & Wagle, 2007). Sjilva essensen av ett self-serviceverktyg dr att det ska vara utformat sa
att dess anvindare snabbt kan f6rsta och nyttja det pa egen hand och pé sa vis minimera behovet
av utbildning (Avery, 2009).

En annan viktig aspekt av detta dr att dven om produktens funktionalitet dr fullgod kommer dess
positiva effekter aldrig utnyttjas om det inte finns en god anvandaracceptans for produkten
(Vella, 2011). Genom att minska anstringningen fér anvandare att lira sig och kontinuerligt
anvinda en produkt ligger man grunden till en god anvindaracceptans, vilket avgér om
produkten anvinds och i vilken utstrickning dess potential utnyttjas, eller om den rent utav
riskerar att bytas ut (ibid.).

1.2 Problem

Idag finns mycket forskning kring self-service och SaaS, men denna behandlar frimst varfor det
ir efterstravansvirt att anskaffa dessa produkter, dess konkurrenskraft och hur man f6r in dem i
organisationer (se t.ex. Dabholkar, 1994; Ladik 1999; Anselmsson, 2001; Wang & Namen, 2004).
Mindre forskning behandlar sjilva designen av produkterna. I den mén det finns nigon sidan
forskning fokuserar den pa produkter av enklare karaktir med grund funktionalitet som t.ex.



bestillningsformulir pa hemsidor eller system som bankomater eller biljettuthimtningskiosker (se
t.ex. Avery, 2009; Wong et al, 2010).

Att designa webb-baserade SaaS produkter stiller hoga krav pa utvecklarna, inte minst nir man
levererar en komplex produkt med mycket funktionalitet (Krug, 2006; Tidwell, 2011). Med self-
serviceaspekten i tilligg blir forstas designovervigandena fler och utvecklingsansvaret dn tyngre.

1.3 Syfte och fragestillning

Vivill i var uppsats underséka hur man kan och bor designa &omplexa SaaS-applikationer for att
de i sa stor utstrickning som moijligt skall kunna fungera enligt en self-serviceprincip, pa ett sitt
som tillfredsstiller anvindarna sa att en god grund for anvindaracceptans skapas.

Utifran denna bakgrund tar vi en normativ, forstielseinriktad ansats och kan formulera var
fragestallning:

Vilka designprinciper dr av sdrskild relevans vid design
av komplexa SaaS-self-serviceapplikationer?

1.4 Definition och avgransning

For att illustrera kombinationen av SaaS och self-service som vi fokuserar pa i denna studie
anvander vi i foljande framstillning uttrycket “Saas-self-service” med varierande suffix.
Definition och innebérd av SaaS respektive self-service diskuteras genomgaende i teorikapitlet

(kap. 2).

Med ”komplex” menar vi i denna studie avancerade produkter med bred och djup funktionalitet,
1 kontrast till traditionella self-serviceprodukter som har smalt anvindningsomrade och grund
funktionalitet (se avsnitt 2.2).

Nir vi 1 denna uppsats diskuterar design fokuserar vi hela tiden pa applikationer som, i enlighet
med SaaS-modellen, dr dtkomliga via webben, med en dator, tangentbord samt mus som
huvudsaklig hirdvara.

Produkten ”Barium Live!”, som ir vart fallstudieobjekt och som presenteras utforligt i kapitel 3,
ar ett typexempel pa vad vi menar med komplex SaaS-self-serviceprodukt som anvinds pé detta
satt.

1.5 Undersokningens upplagg

Figur 1.1 visar oversiktligt hur vi ser den hir studiens upplagg. Teoristudier kommer att redovisas
1 kapitel 2 och forvintas ge insikter om vad som ar syftet med att distribuera system enligt en
SaaS-self-servicemodell. Vad dessa begrepp verkligen betyder, hur man ser pa design av den
aktuella typen av produkter idag samt vilka existerande designrekommendationer som ar
applicerbara pa dem 4r andra insikter som efterstrivas i kapitlet.
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I studien kommer observationer och intervjuer att géras med anvindare av en specifik produkt
av den komplexa karaktir vi ovan beskrivit. Detta tillsammans hoppas vi ska ge oss insikt i hur
anviandare upplever den hir typen av produkter nir de utan traning, pa egen hand, ska utfora ett
antal uppgifter i en produkt de inte 4r vana vid. Dirigenom hoppas vi kunna dra generella
slutsatser for hur produkter av den hir typen bor utformas for att underlitta for anvindarna, vid
den anvindningssituation som kannetecknar SaaS-self-servicemodellen. Den studerade produkten
och dess funktionalitet presenteras 1 kapitel 3 och hur dessa moment férberetts och genomfoérts
beskrivs i kapitel 4. Resultaten av datainsamlingen presenteras i kapitel 5. Utifran dessa insamlade
insikter fOr vi sedan ett analyserande resonemang i kapitel 6 som resulterar i ett ramverk
innehallande de specifika designprinciper som vi identifierat som sarskilt viktiga for att kunna
gora en lyckad design av en komplex SaaS-self-serviceprodukt. I kapitel 7 presenteras sedan
slutligen studiens slutsatser med huvudpoinger fran det framkomna resultatet samt studiens

begrasningar och uppslag till vidare forskning.
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Figur 1.1 Skiss 6ver studiens uppligg.



2. Teori

For att forsta problemomradet som diskussionen i denna uppsats kommer att réra sig i finns det
en rad begrepp som maste redas ut och definieras. Affirsmodellen med SaaS-produkter, var
anammade tolkning av self-servicebegreppet samt vad som skrivs om design idag dar de mest
centrala aspekterna och det ér teorin kring dessa vi gar igenom i detta kapitel. Fokus i var
framstillning kommer att ligga pa, férutom begreppsdefinitionen, vad i dessa olika modeller
(SaaS och self-service) som kan ha inverkan pa designen av produkter f6r omradet. I
designavsnittet (avsnitt 2.3) lyfter vi fram de delar av designforskningen som vi ser har tyngst
betydelse for just SaaS-/self-serviceproduktet.

Litteraturen 4r vald utifran omfattande s6kningar i olika typer av artikeldatabaser. S6korden
formulerades utifran vara huvudsakliga teoriomraden SaaS, self-service och grinssnittsdesign. I
tilldgg till detta har vi utgatt fran erkidnda verk rérande design som presenterats av universitetet
samt produktleverantéren som initierat undersékningen (se kapitel 3). I nista steg har vi gatt
igenom kallférteckningarna i de funna verken for att fordjupa oss inom nédviandiga omraden.

Teorikapitlet tillats att ta relativt mycket utrymme i denna uppsats da, som vi visat i figur 1.1,
teoristudierna ér av stor betydelse f6r var undersékning och kommer att utgora ett viktigt

underlag f6r vara kommande slutsatser.

2.1 Software as a service som affirsmodell

Affirsmodellen software as a service gar ut pa att fOretag och organisationer kan anvinda
mjukvara som distribueras av programvaruleverantérer genom nitverksteknologi, istillet f6r en
lokal installation av programvaran (Dubey & Wagle, 2007). Verma (2011) poingterar ocksd den
centrala aspekten hos SaaS-produkter att applikationen savil som all data lagras centraliserat hos
leverantoren. Papazoglou och Ribbers (2000) definierar dessa tjdnster som ett “package [of] software
and infrastructure elements together with business and professional services to create a complete solution that they
[the Application Service Providers| present to the end customer as a service on a subscription basis.” (s.584).
Tanken med SaaS-modellen ir alltsd att konsumenter av mjukvarutjanster ska kunna hyra just den
mjukvara som de f0r tillfillet beh6ver och som de anser fungerar val. All datalagring och
behandling sker hos distributoren av tjansterna och kunderna kommer at dessa genom sin

webblasare.

Vid lokala installationer har mjukvaruleverantorer oftast anvint en affairsmodell dir de debiterar
en storre klumpsumma vid inférandet av en mjukvaruprodukt och sedan mindre summor varje
gang kunden vill uppgradera produkten. SaaS-modellen innebir istillet kortare perioder mellan
uppdateringarna och mindre summor 16pande licenskostnader (Dubey & Wagle, 2007). Vanligt ar
att kunden betalar 16pande f6r en viss period t.ex. manadsvis eller per transaktion, projekt eller
fasta kostnader per anvindare (Verma, 2011).

SaaS-modellen ger konsumenten av programvara en storre flexibilitet da tjanster snabbt kan
anskaffas eller tas bort och andra leverantorer kan viljas. Att anvindaren snabbt kan vilja att
avbryta en prenumeration pa en tjanst innebir en stor férindring fran traditionella licensmodeller
da kunden fOrst efter att betalt en stor summa och bérjat anvinda programvaran kan komma att
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uppticka dess brister, men dé vara last till Il6sningen (Hoogvliet, 2008). Det idr forst pa senare tid
som SaaS-produkter blivit ett allvarligt hot mot den mer traditionella affirsmodellen. Genom den
tekniska utvecklingen kan leverantorer av SaaS-produkter nu leverera lika komplexa och
avancerade programvaror som en lokal installation skulle méjliggéra. For distribuerande foretag
innebir SaaS-modellen en stor férdel genom att de inte behover utveckla sina produkter till flera
olika plattformar, da detta inte spelar nagon roll nir tjinsterna anvinds genom webblisare. Detta
innebir att det potentiella antalet framtida kunder blir storre (Dubey & Wagle, 2007).

Enligt Dubey och Wagle (2007) kommer andelen SaaS-produkter att 6ka i férhallande till
traditionella lokala installationer. De menar att SaaS-modellen ger kunderna ett antal fordelar t.ex.
en storre flexibilitet, bittre service fran leverantdren da dessa maste vara mer lyhorda f6r sina
kunder for att inte tappa licenser och dessutom blir totalkostnaden mindre. Dessa fordelar
identifierar ocksa Vella (2011) men han visar ocksa pa att SaaS-modellen fortfarande dr ny och
leverantOrer testar sig fram for att fanga kunder. Sjilva grunden f6r dessa tjinsters
attraktionskraft dr att de dr enkla att fa tillgang till och enkla att byta ut. Design blir centralt f6r
dessa produkter da kunderna ofta far tillgang till produkterna for att under en begriansad tid
kunna testa och utvirdera dessa och snabbt skapa sig en bild om dess tillginglighet och
funktionalitet. Dubey och Wagle (2007) podngterar dirfor vikten av att produkterna maste
designas for att dess anvindare snabbt ska kunna borja arbeta med produkten och se nyttan med
den och pa sa vis undvika att de vinder sig till en annan produkt och en annan leverantor.
Hoogvliet (2008) adderar till detta att produkten maste ha ett vildesignat grinssnitt och ett logiskt
arbetssatt.

2.2 Self-service

Begreppet self-service, i det avseende vi anvinder det i den hir uppsatsen, handlar om att erbjuda
teknikbaserade tjanster till kunder utan att ansikte-mot-ansikte leda dem genom anviandandet
utan istillet lata dem utfora hela eller delar av uppgifterna pa egen hand. Denna typ av self-service
gar under benimningen teknikbaserad self-service (TBSS) (Dabholkar, 1994; Ladik, 1999;
Anselmsson, 2001; Wang & Namen, 2004; van Beuningen et al, 2009). Anselmsson (2001) har
utifrain Dabholkars (1994) klassifikation av TBSS tagit fram en modell som illustrerar och
exemplifierar férhallandet mellan olika typer av TBSS och sittet samt platsen som anvindaren
interagerar med produkten (se figur 2.1). Denna modell tjdnar sitt syfte hir da den visar pa hur
den typ av TBSS som vi fokuserar férhéller sig till andra TBSS samt ger en inblick 1 vilken typ av
system som self-serviceforskningen traditionellt kretsar kring. Overlag rér det sig, som figuren
visar, om enklare produkter med grund funktionalitet som ar litt att 6verblicka (uttagsautomater,
bensinpumpar, etc). Undantaget ser vi i cell 2, 1 vilken anvindarna kommer i direkt kontakt med
systemet frin sin hem-/jobbmilj6, ofta via Internet. I denna cell indikerar exemplen utrymme for
mer komplexitet och det dr ocksa denna typ av TBSS som vi fokuserar pa i denna studie.

Forskning och industrirapporter som van Beuningen et al (2009) tagit del av visar att kunder till
self-serviceprodukter med patagligt hogre frekvens stéter pa problem dn kunder till fullservice
(personligt, ansikte-mot-ansikte, ledda) motsvarigheter. Detta dr extra problematiskt nér
produkterna erbjuds i en onlinemiljé med liga kostnader for leverantérsbyte (van Beuningen et
al, 2009) (jmfr. avsnitt 2.1). For att rada bot pa denna problematik maste man se till att



Atservice site At customer’s place

CELL1 CELL 2
Customer goes to service site and | Customer uses technology from
Direct uses technology to perform home /work to perform service.
contact service. E.g. ATMos, awtomated ticket | E.g. Internet shopping, interactive T17-
machines, self-seanning at retail and shopping, reservations and infornation
library checkouts, automated recipe puide seeking over the Internet, account
in retacl store, self-pas punsps, blood inforneation, financial transactions,
precsure machines, tourist info. distance learning.
contact Customer goes too service site and Customer calls automated
uses automated telephone system | telephone service from home work
to perform service. E.g. aufomated | to perform service. E.g. felepbone-
wake-up calls at botel roops, telephone | banking, antomated teket ordering over
banking at ban, account information at telephone (airports, feres, cinentas),
Iibrarter and retail stores. autorated tine schedules (e.g. busses,
fratns).

Figur 2.1 Klassifikation av TBSS fran Anselmsson (2001, s. 13), anpassad frin Dabholkar (1994, s. 247).

anvindarna har utforliga informationsresurser att luta sig mot i handhavandet av produkten
(ibid.). Kan man dessutom fa kunderna att helt eller delvis producera denna information pa egen
hand sa kan det méjliggora 6kad specialanpassning av innehallet och i lingden en mer
tillfredsstillande upplevelse f6r kunderna (Prahalad & Ramaswamy, 2004). Att skapa sadan
delaktighet i informationsskapandet dr dock svart, sirskilt 1 fallet med komplexa
produkter/tjanster dir anvindarna ofta har svart for att kinna sig sjdlvsikra nog eller motiverade
att bidra. Man maste darfor se till att anvindarna kinner att rollen som informationsproducent ar
intressant, utmanande och/eller belénande, si att de ligger den energi som krivs for att bygga
upp ett sjalviortroende 1 férhallande till produkten (van Beuningen et al, 2009).

Ett annat satt att avhjilpa den hoga felfrekvensen hos self-serviceprodukter dr genom god
grinssnittsdesign (Avery, 2009; Bikers & Slawsky, 2010; Wong et al, 2010). Extra viktigt for self-
serviceprodukter dr att man dr konsekvent i sin design, forséker halla processen som driver
anvindandet sa enkel och logisk som majligt (Avery, 2009) samt att man i ett tidigt skede 1

designprocessen involverar slutanvindare f6r utvirdering och feedback for att 6ka chansen for
ett gott mottagande (Krug, 2006; Avery, 2009; Sharp et al, 2011).

2.3 Designteori

2.3.1 Bakomliggande teorier

De designprinciper och -rekommendationer som kommer frin Minniska-datorinteraktions
(MDI)-omradet idag har sin grund i flertalet teorier, framforallt kognitiva, sociala och
organisatoriska, som hidrstammar frin andra discipliner (Sharp et al, 2011). Sharp et al. (2011)
beskriver teorier som en kunskapskilla som influerar MDI-omradet och som ocksa styr
forskningen inom detta. De beskriver vidare teorier som forklaringar av delar av ett fenomen,



vilka dr virdefulla inom omradet for att férutse anvindares interaktion med olika grafiska
grinssnitt och férmaga att utféra olika uppgifter inom dessa.

Kognitiva teorier har en central roll inom MDI-omradet och bidrar genom att fokusera pa vad
minniskan dr bra pa och dalig pa, vilket bidrar till férstaelsen om hur man ska designa for att
utnyttja de starka sidorna och kompensera for de svaga nir man utfor design av teknik (Sharp et
al.,, 2011). Kognitionsteorierna bidrar till MDI-omradet bl.a. genom att ge kunskap om hur det
minskliga minnet fungerar och hur minniskor planerar och genomfor uppgifter (Shneiderman &
Plaisant, 2010; Sharp et al., 2011). Sadana insikter ger kunskap om hur man bor utforma
applikationer och dess funktioner for att 6ka chansen till att uppgifterna blir 16sta.

Krug (2006) sammanfattar denna forskning karnfyllt i tre punkter:

1) Vi ldser inte, vi skummar.

Anvindare spenderar vildigt lite tid pa att faktiskt lisa information, framférallt pa
en datorskiarm dar det ar svarare att ldsa dn pa papper. Istillet skummar de igenom
innehallet och letar efter ord eller fraser som stimmer verens med det vi soker.
Anledningen till detta beteende ir, enligt Krug (2000), 1 huvudsak att de har
brattom och helt enkelt inte anser sig ha tid att ldsa, de 4r medvetna om att mycket
lite av all tillgénglig information faktiskt ror det de dr intresserade av samt det
faktum att manniskor 1 hela sitt liv trinat pa och blivit vana att skumma igenom
tidningar, bécker och andra informationskallor.

2) Vi gor inte optimala val, vi nijer oss.

Det verkar finnas en foérestillning bland designers, menar Krug (20006), att
anvindare skummar igenom sidan, 6vervager alla tillgingliga alternativ och sedan
viljer det bast limpade. I verkligheten visar det sig dock att anvindare oftast viljer
det forsta rimliga alternativet de hittar och provar det (Simon, 1957; Klein, 1998;
Krug, 2006; Tidwell, 2011). Anledningar till detta dr bland annat att det ar svart och
tar lang tid att géra optimala val och det dr mer kostnadseffektivt att gora ett
“tillrackligt bra” val (Klein, 1998). I applikationssammanhang ar kostnaden for att
gora ett felaktigt val inte heller sirskilt stor da man, forutsatt att den finns, kan
anvinda en “tillbaka-knapp” (Krug, 2006). Ar applikationen som anvinds daligt
designad sa finns dessutom risken att jimforelsen mellan olika alternativ inte Okar
anvindarens chanser att vilja ritt da inget alternativ verkar leda dit den tinkt sig

(ibid.)

3) Vi riknar inte ut hur saker fungerar, vi provar oss fram.

Anvindare nyttjar 1 stor utstrickning applikationer, ibland dagligen, utan att veta
vad de egentligen ir till f6r eller hur de verkligen fungerar. Ibland skapar de till och
med felaktiga mentala bilder av vad det 4r som hinder nir de anvinder
applikationen — och varfor det fungerar. Anvindaren ar n6jd sa linge det de tror
sig gora faktiskt fungerar (Krug, 2000).



2.3.2 Design av komplexa self-serviceprodukter idag

Aterkommande teman i litteraturen om Saa$ och self-service ir som vi sett ovan hur man kan
hjalpa anvindarna med handhavandet av produkterna samt hur viktigt det ar att applikationerna
utformas sa att anvindarna snabbt och problemfritt kan férsta och navigera sig i dem. I detta
avsnitt lyfter vi darfor fram tre teman som svarar mot dessa insikter; Layout, Navigering och Hyilp,
under vilka vi presenterar hur dagens designpraktik ser ut. Layout och Navigering ir valda da vi
anser dem rymma de huvudsakliga poinger som ges i designlitteraturen kring self-
serviceprodukter (se t.ex. Avery, 2009; Bikers & Slawsky, 2010; Wong et al, 2010) och darmed de
viktigaste aspekter som maste fangas for att kunna implementera ett self-servicetank i SaaS-
design. Hjilp-temat tillkommer da komplexiteten i den kategori av produkter vi studerar gar
utanfér grinserna for de traditionella self-serviceprodukterna samt att miljon de anvinds 1 (se
avsnitt 1.4) tilliter mer utrymme for hjilpfunktionalitet. Dessutom lyfter flera av de publikationer
som behandlar design pd mer allmin niva (se t.ex. Schneiderman & Plaisant, 2010; Tidwell, 2011)
fram vikten och behovet av vilformulerad hjilp for att anvindare ska kunna hantera ett givet

granssnitt.

Layout:

GrZﬁsk layout handlar om att presentera innehall i tryckta eller digitala verk, pa ett sitt som ar
littillgangligt och som fangar beskiadarens uppmarksamhet (Tidwell, 2011). Tidwell (2011)
skriver: "Page layout is the art of manipulating the user's attention on a page to convey meaning, sequence, and
points of interaction (s.131).

Da minniskor skummar igenom innehall istillet fOr att ldsa maste applikationer underlitta den
typen av granskande (Krug, 2006). Grundliggande for att uppna detta dr en konsekvent grafisk
layout, dir den grafiska uppbyggnaden och den anvinda terminologin gar att kinna igen mellan
de olika vyerna. Detta underlittar anvindarens inlidrande och forstdelse f6r layouten och dess
bestandsdelar sa att hon snabbt kan férsta hur nya vyer av grinssnittet dr uppbyggda
(Schneiderman & Plaisant, 2010). Aven konventioner, alltsa vedertagna designgrepp som
aterfinns 1 tidigare produkter inom samma domain, spelar en avgorande roll for detta da de skapar
torvintningar hos anvindare om vart olika grinssnittsobjekt finns placerade och hur de kan
manipuleras. Detta innebir potentiella effektivitetsokningar da anvandare kan utnyttja tidigare
erfarenheter for att utféra samma moment i nya produkter (Krug, 2006; Tidwell, 2011).
Konventioner ska betraktas som best-practice och alltid anvindas, om man inte ar siker pa att
det man designar ar vart en inlarningskurva for anviandarna (Krug, 2000).

Tidwell (2011) presenterar vidare ett antal aspekter av grinssnittslayout som enligt henne ar
grundliggande och som man mdste ta hinsyn till f6r att uppna en god layout. Dessa aterkommer

dven i flera andra verk (se t.ex. Koblanck, 2003; Krug 2006; Vignelli, 2008)och presenteras
sammanfattat nedan;

Visuell hierark: handlar om relationen mellan de olika objekten som visas pa en sida. Genom att
pé olika sitt visa vilka objekt som ir relaterade till varandra och vilka objekt som ar delar av andra
objekt gbr man en sida mer littillganglig och minskar anstringningen som behévs £6r att begripa
den (Krug, 2006). Objektens betydelse i relation till varandra ska synas i de grafiska
representationerna de har, alltsd ska viktiga objekt se viktigare ut dn de minde viktiga, vilket t.ex.
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kan uppnis genom storlek eller firgval (Krug, 2006; Tidwell, 2011). Genom att placera mindre
objekt i storre kan man ocksa visa vilka delar av granssnittet som ér en del av andra delar, vilket
underlittar for anvindaren att avgora i vilken del av sidan som denna ska leta pa (Krug, 2000;

Tidwell, 2011).

Visuellt flide handlar om hur anvindare tar in en sida visuellt, vilka omriden som anvindaren
ligger uppmairksamhet vid och i vilken ordning. Tidwell (2011) definierar visuellt flode som: "zhe
tracks that readers’ eyes tend to follow as they scan the page” (s. 136). Man kan alltsd sdga att det handlar
om vad anvindare tittar pa och ligger marke till i ett granssnitt. Att anvianda en layout med vil
utformat visuellt flode skapar méjligheter for att kontrollera vart anvindaren forst lagger sin
uppmirksamhet, vilket gor att man kan paverka anvindarens interaktion med grinssnittet. Man
kan skapa visuellt flode genom att placera fokuspunkter i grinssnittet som lockar till sig
anviandarens uppmirksamhet (Tidwell, 2011). Fokuspunkter kan vara vilka grafiska objekt som
helst, men som placerats eller designats for att urskilja sig fran det resterande grinssnittet. Genom
att placera dessa fokuspunkter dir anvindarens interaktion ska botja leder man anvindaren ritt
och minskar bordan f6r denne. Fran denna fokuspunkt bér man sedan placera den resterande
interaktion som ska ske i grinssnittet i en visuell bana vilket férsidkrar att anvindaren inte
behover ga fram och tillbaka i det for att slutféra en uppgift. T.ex. bor knappar som avslutar
transaktioner av ifylld data (“klar”-knappar) vara stora och vilmarkta samt placerade i slutet av
det visuella flédet (Tidwell, 2011).

Gruppering av objekt 1 granssnitt ar viktigt for att leda anvindaren till ratt objekt och minimera
boérdan med att behova leta efter dem. Minniskor forséker omedvetet skapa ordning och helhet
av det vi ser genom den tidigare kunskap och erfarenhet vi har (Koblanck, 2003; Tidwell, 2011).
Vi forsoker hela tiden forma en storre helhet av de mindre delarna vi ser framfor oss (Koblanck,
2003; Tidwell, 2011). Gestaltpsykologin ir en gren inom psykologin som linge har forskat inom
detta omridde och presenterat tre gestaltningslagar: Lagen om nirhet ("proximity"), lagen om
likhet ("similarity") och lagen om slutenhet ("closure"). Lagen om nirhet siger att, genom att
placera relaterade objekt nira varandra visar man att de hor ithop och det ér saledes enklare f6r
anvindaren att hitta de objekt denna letar efter (Koblanck, 2003; Tidwell, 2011). Om man
placerar kontrollerna for langt bort fran den del av grinssnittet man vill manipulera och utan att
gora dem extra synliga, kommer anvindaren behova leta efter dem (Tidwell, 2011). Istillet bor
man alltsa, for att minimera letandet 1 granssnitt, placera tillh6érande objekt néra varandra. Lagen
om likhet menar att pga. att den manskliga hjarnan férsoker skapa ett ssammanhang av mindre
former, kommer de former som liknar varandra sorteras ut och antas héra ithop (Koblanck, 2003;
Tidwell, 2011). Detta kan man utnyttja genom att relatera spridda objekt med varandra genom
dess form och utseende fOr att tala om for anvindaren att de hor thop (Koblanck, 2003). Lagen
om slutenhet siger att om ndgot avgrinsas frain dess omgivning pa nagot sitt upplevs det som att
det hor ihop, oavsett om det avgrinsade inte har likadan form (Koblanck, 2003; Tidwell, 2011).

Uppdelning av sidan 1logiska avdelningar som ir tydligt avdelade fran varandra ér viktigt for att
anvindare snabbt ska kunna avgora vilka delar av sidan som ir intressanta och vilka delar som de
kan bortse fran (Krug, 20006). Enligt Krug (2006) bestimmer sig en anvindare vildigt snabbt f6r
vilka delar av en sida denna tror ér relevanta och bortser helt frin de andra delarna, vilket gor att
information som placerats i dessa delar forbigas helt. Dessa uppdelningar kan med férdel goras
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med s.k. "white spaces" (vita ytor) som pa ett subtilt sdtt skapar avgrinsningar av grinssnittets
olika delar (Vignelli, 2008; Tidwell, 2011). Tidwell (2011) menar att vita ytor kan anvindas bade
for att skapa visuella hierarkier och visuellt fléde, vilka av resonemanget ovan visat sig vara
centrala aspekter 1 grafisk layout.

Navigering:

Krug (2000) jamfor att navigera sig 1 en applikation med att befinna sig i en ny affir och menar
att du nar du kommer in i affaren har tva val; sjilv leta upp det du vill hitta eller fraga nagon. I en
applikation motsvarar detta att klicka runt i applikationen for att hitta rétt eller skriva in sékord i
ett s6kfalt (om det finns ndgot). Borjar du leta pa egen hand si kommer du titta efter uppenbara
skyltar som leder dig mot det du sOker och i bista fall, om skyltarna ar vil placerade och korrekt
formulerade sa hittar du ganska snart ritt. Om du inte hittar ratt kommer du for eller senare
anvinda dig av personalen/sokmotorn for att guidas i ritt riktning, forutsatt att du inte redan
trottnat och limnat affiren/stingt ner applikationen. Ger personalen/s6kmotorn inte svar som
leder dig ritt kan du friga ndgon annan/omformulera frigan, men vid det laget botjar tilamodet
vara ganska vil pafrestat och risken att du limnar missnéjd dverhingande stor.

Tidwell (2011) lyfter fram ytterligare en viktig aspekt hos applikationsnavigeringen nir hon liknar
det vid att pendla; ndr man maste dela upp ett grinssnitt i flera delar eller flera sidor maste
avstandet anvindaren ska ta sig vara sd kort som maijligt, f6r att det ska upplevas s bekvimt som
mojligt. Dessutom innebir det alltid en anstringning for anvindaren varje gang denna 6ppnar en
ny sida som ska granskas och analyseras, vilket adderar till den totala anstringning som krivs for
att slutféra en uppgift eller na den eftersokta informationen (Sharp et al, 2011; Tidwell, 2011).
Koblanck (2003) poangterar ocksa vikten av att navigering ska minska avstandet som anviandare
maste ta sig nar hon sager att applikationer ska vara funktionellt enkla for att ge god tillginglighet.

Oavsett liknelse s dr litteraturen samstammig 1 att god applikationsnavigering uppnas genom att
ge anvandaren en tydlig indikator pa 1) Var denne befinner sig, 2) Vad den aktuella applikationen
innehaller och 3) Hur anvindaren kan ta sig till det den s6ker (Koblanck, 2003; Krug, 2006;
Schneiderman & Plaisant, 2010; Tidwell, 2011).

Litteraturen presenterar manga olika sitt att 16sa dessa designproblem. Gemensamt f6r
16sningarna dr behovet av 6versikt Gver applikationen och att visuellt presentera var anvindaren
befinner sig 1 forhallande till denna 6versikt. Detta kan, i mer komplexa applikationer, goéras
genom att en liten del av varje sida dediceras till en grupp knappar eller linkar som leder till alla
nyckelfunktioner. Detta gér att man, oavsett var 1 applikationen man befinner sig, hela tiden kan
se dess Overgripande struktur. For att veta var man ér i férhdllande till denna 6versikt kan man
enkelt markera det aktuella steget med t.ex. en avvikande nyans eller skuggning mot de vriga
valen (Krug, 2006; Tidwell, 2011) (se figur 2.2). Fortydliganden kan goras t.ex. genom att anvinda
sig av “breaderumbs” (Krug, 20006, s. 50; Tidwell, 2011, s. 121-123) som i toppen av sidan skriver ut
alla nivier i strukturen man borrat sig ner i fOr att ta sig dit man 4r (se figur 2.2) och/eller
tirgkodning dir varje nyckelfunktion tilldelas en granssnittsfirg och all funktionalitet som finns
under den nyckelfunktionen delar sedan detta firgschema (Krug, 2006; Tidwell, 2011). Krug
(20006) poingterar ocksa vikten av att varje sida har ett eget namn s att en anvindare enkelt kan
navigera sig liknande hur man g6r med gatuskyltar. Titta pa figur 2.3 och forestill dig hur du
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Arbete Bygoa & Bo Fritid & Matur Férskola &

Du &r har: Start / Arbete / Lediga jobb i Goteborgs Stad / Traineeplats

Figur 2.2 Exempel pa nyansdifferentiering i menyval med “’Breadcrumbs” under (frin www.goteborg.se)

navigerar med hjalp av gatuskyltar; ”Jag ar 1 korsningen mellan “Arbete’ och "Lediga jobb i Giteborg
Stad”. Det ger en bra mentalbild av var man befinner sig och hur man kan r6ra sig 1 grinssnittet
(jmfr. Krug, 2000, s. 72).

|49 Lyssnapd goteborg.se | =g Teckensprak | (

E'* Goteborgs
Stad Féretagare  Politik & Organisation  Media  Turist

Star Arbete 3ygga & Bo Fritid & Matur Firskola & Utbildning Kultur & Bibliotek Miljo & Halsa

Du &r har: 2tes-+Arbete / Lediga jobb i Giteborgs Stad

Lediga jobb i Goteborgs Stad

~ Lediga jobb i GGteborgs
Stad

Sok lediga jobb
Bemanningspooler Har hittar du annonser far lediga jobb i Goteborgs Stad. Du
Sommarjobb kan skicka din ansdkan direkt pa webben.

Figur 2.3 Exempel pé anvindandet av unika sidnamn for att underlitta navigeringen (fran www.goteborg.se)

|4% Lyssna

Om man vid nagot tillfille kinner att man inte dr dir man férvantade sig att vara eller hamnat 1
ett ldge som man vill ta sig ur maste applikationen tydligt visa hur man pa ett snabbt och sikert
sitt kan ta sig ur den besvitrliga situationen utan att det medfor obehag som forlust av data,
omstindiga popup-rutor eller ifyllda formulir som toms (Krug, 2006; Tidwell, 2011). Tidwell
(2011) menar att detta gOr att anvindare vagar utforska applikationen och snabbare lir sig dess
grinssnitt och upplever det mer positivt 4n anvindare som inte tillits utforska under dessa
forutsittningar. For att forverkliga denna aspekt av anvindarupplevelsen maste ”angra”-knappar
finnas vid datamanipulation, bakéat-knappar maste alltid stega tillbaka till huvudsidan (for att
undvika navigationsforvirring) och tydliga knappar som uppenbart tar anvindaren bort frin den
aktuella platsen och till ett vilbekant omrade maste finnas pa varje sida som har begrinsade
navigeringsmoijligheter (Tidwell, 2011).

Hjailp:

Nir anvandare ska lira sig anvinda ett nytt grinssnitt, eller nya funktioner i ett granssnitt krivs
det en anstringning av hingivenhet och koncentration. Ovana anvindare har ofta svart att forstd
grundliggande skidrmobjekt medan anvindare med stérre datorvana far problem forst nir de ska
lira sig mer avancerade funktioner eller nya anvindningsomraden. Oftast lir sig anvindare nya
funktioner eller granssnitt genom att lara sig av nagon annan, eller genom att testa sig fram.
Hjilpdokumentation anvinds sillan under siadan inlirning, sd linge som systemet 4r designat sa
att anvandaren vet vad denna ska gbra hérnist, men nir anvindaren nagon gang fastnar med en
uppgift blir hjalpdokumentation och hjilpfunktioner i olika former avgérande. Anledningen till
svarigheter att lira sig ett system och de fel som férekommer vid anvindning beror frimst pa
bristfillig design med ogenomtinkta grinssnitt. Men att designa ett system som kan anvindas av
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alla dr svart. Darfor ar littillganglig hjalpdokumentation fortsatt visentlig (Schneiderman &
Plaisant, 2010). Krug (2006) poingterar dock; “Your objective should always be to eliminate instructions
entirely by making everything self-explanatory, or as close to it as possible. When instructions are absolutely

necessary, cut them back to the bare minimum” (347).

Hjalpfunktioner kan ta olika form och nedan presenterar vi nagra av de vanligaste formerna som
anvinds idag, i huvudsak baserat pa Schneiderman och Plaisants (2010) genomgang:

Manualer dir all interaktion med systemet forklaras och dar all systemets
funktionalitet gis igenom. Bestar oftast av en omfattande dokumentation dir varje
del av ett grinssnitt forklaras 1 detalj (Schneiderman & Plaisant, 2010). Det finns en
klar trend 1 att manualer i hogra grad placeras online, istillet for att vara
pappersbaserad (Schneiderman & Plaisant, 2010). Detta ger foérdelarna att
anvindaren snabbt kan komma at dokumentationen, det dr effektivare att navigera i
dokumentationen genom t.ex. sokfunktioner och anvindaren kan dra nytta av
interaktiva funktioner sa som bokmirkning. Uppdatering av hjdlpdokumentation
effektiviseras ocksa betydligt med onlinebaserad dokumentation (ibid.).

Snabbstarts guide ir en kortfattad form av anvindarmanual dir anvindaren far ett
antal korta exempel pa hur interaktionen med ett granssnitt kan ga till for att
anvindaren ska kunna komma igang att arbeta i grinssnittet. Dessa bestir ofta av
manga exempel med korta beskrivningar och mycket grafiska presentationer
(Schneiderman & Plaisant, 2010).

Wikis ir webbaserade diskussionssidor som bade kan vara 6ppna for alla att ligga
till och redigera innehallet eller begrinsade till att bara vissa personer med
rittigheter kan ldgga till och redigera information (Schneiderman & Plaisant, 2010).
Wikis anvinds som informationskalla dér vissa dmnen eller teman presenteras och
som diskussionsmedium dir medlemmarna hos Wikin bidrar till
kunskapsbildningen genom l6pande diskussioner om olika amnen. Innehallet kan
vanligtvis hittas genom sokfunktioner eller genom menyer (Bocij et al., 2008). Wikis
ar pa sa vis ett sitt att ge plats for den anvindargenererade information som van
Beuningen et al (2009) haller som viktig f6r anvindarupplevelsen av TBSS (se kap.
2.2).

Online communities ir webbaserade samlingsplatser vars syfte ér att skapa social
interaktion. Dessa kan t.ex. skapas och anvindas 1 syfte att diskutera och samarbeta
kring kunskapsbildandet av ett system (Sharp et al. 2011). Bocij et al. (2008) menar
att det dr den bidragande mentaliteten, att individer uppmuntras till att bidra med
sin kunskap for att besvara andra individers fraigor om olika dmnen, som
kidnnetecknar denna typ av interaktion, kallad "the wisdom of crowds" (Bocjj et al.,
2008, 5.163). Individer som anvinder communities sOker i regel inte en specifik
person, utan vinder sig till snarare 6ppet till anvindare som besitter den
efterfragade kompetensen (Schneiderman & Plaisant, 2010). Pa sa sitt ger
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communities pa samma sitt som Wikis utrymme for anvindargenererad
information 1 linje med van Beuningen et als (2009) rekommendationer.

Online-handledningar, eller “tutorials”, ir en interaktiv testmiljo dar anvindare kan
utfora tester med ett grinssnitt genom att utfora simulerade uppgifter. Att fa
anviandaren att lira sig sjilv genom testévningar ar en av de stOrsta styrkorna med
tutorials och ett svar pa anvindarnas strivan att vara sjilvlarande istillet for att ldsa

omfattande instruktionsmanualer (Schneiderman & Plaisant, 2010).

Animerade demonstrationer anvands for att gora utbildningsmaterial som stegvis visar
hur funktioner anvinds i ett systems grinssnitt. Inkorporering med vanliga
uppspelningskontroller gor att anvindare av dessa demonstrationer kan pausa,
spola tillbaka eller andra tempo for att kunna anpassa uppspelningen. Animerade
demonstrationer ér oftast inspelningar av ett bildspel, skirminspelning eller
videoupptagning av nagon som anvander systemet (Schneiderman & Plaisant,
2010).

Annan granssnittsbaserd hjalp som finns inbdddad i ett systems granssnittsobjekt och
funktionalitet ger anvindaren aktuell hjilp under specifika tillfillen av dennes
interaktion med systemet (Schneiderman & Plaisant, 2010). Olika typer av
granssnittsbaserad hjilp relevant for SaaS-self-serviceapplikationer kommer
presenteras djupare nedan.

Som nidmnts ovan menar Schneiderman och Plaisant (2010) att anvindare fraimst vill lira sig ett
granssnitt pa egen hand och snabbt kunna se resultat av deras lirande. De anvander tidigare
kunskap under detta sjilvlirande som t.ex. kunskap om den aktuella dominen, erfarenheter av
tidigare granssnitt, men ocksa genom att testa sig fram. Darfor dr det viktigt att man i
applikationen anvander begrepp som i sa stor utstrickning som mdijligt kinns igen av anvindarna
(Sharp et al, 2011). Genom att designa grinssnitt som innehaller inbaddad hjilp kan man 6ka
chansen for att anvindares sjalvlirande blir framgangsrikt (Schneiderman & Plaisant, 2010). Som
ocksa nimnts ovan finns det manga typer av granssnittsinbdddade hjilpfunktioner som kan
anvindas, dessa pressenteras i detalj nedan. Vi har valt att behalla de engelska benamningarna da
de dr vedertagna begrepp dven inom svensk designpraxis.

Tooltips - Korta beskrivningar av granssnittsobjekts funktionalitet som visas nar
anvindaren placerar muspekaren 6ver dessa. Anvinds for att beskriva objekt eller
funktioner i grinssnittet som inte ar sjilvforklarande (Tidwell, 2011; Schneiderman
& Plaisant, 2010).

Input hint - Bredvid inputfilt placeras beskrivning av, eller exempel pa, vad
anvindaren forvints mata in i falten. Detta underlittar f6r anvindaren att forsta
vad denna ska fylla 1 och i vilket format det férvintas vara (Tidwell, 2011).

Input prompt - Inputfilt som presenteras for anvindaren ir ifyllda fran borjan med
en fraga eller uppmaning pa vad anvindaren ska gora eller fylla i. Detta gor
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grinssnittet mer sjalvforklarande och kan ibland vara littare for anvindaren att
uppticka dn "input hints" (Tidwell, 2011).

Start up tip - En startruta visar en forklaring av en funktion varje giang ett system
startas. Dessa kan anvindas for att visa slumpmissiga funktioner, men mer
anviandbart ar att visa funktioner som just den aktuella anvindaren inte anvint alls
for att hjilpa denna iging med dessa (Schneiderman & Plaisant, 2010).

Content-specific help - Specifik hjilp och funktionsbeskrivningar f6r den vy som
anvindaren for tillfallet befinner sig i. Placeras t.ex. i en avgrinsad del av
grinssnittet som anvindaren efter 6nskemal kan flytta eller ta bort (Schneiderman
& Plaisant, 2010; Tidwell, 2011).

Oftast anvinds en kombination av hjilpfunktionerna som nimns ovan for att tillgodose olika
anvindares behov. Tidwell (2011) podngterar att olika anvindare uppskattar olika typer av hjalp,
vilket dessutom forindras med tiden. En balans mellan att erbjuda anvandaren hjalp och att
irritera anviandaren genom att Overanvinda hjilpfunktionalitet maste alltsa triffas.

2.4 Teorins roll i studien

Den litteratur som vi nu gatt igenom kommer, som vi skrev inledningsvis i detta kapitel och som
visas 1 figur 1.2, utgéra underlag f6r studiens resulterande designramverk for komplexa SaaS-self-
serviceapplikationer som presenteras 1 kapitel 6.

Texterna om SaaS och Self-service har bidragit med forstaelse for den specifika produkttypens
(komplex SaaS-self-service) forutsittningar och roll som verktyg . Detta tillsammans med
avsnittet om designteori anvinds for att bygga vara intervju- och observationsunderlag for att
sikerstilla att vi har ritt fokus i1 dessa. Designavsnittet kommer ocksa att anvandas i var
resultatanalys for att stillas mot upptiackterna fran intervjuerna och observationerna. Pa sa vis
kan vi hitta likheter och eventuella olikheter och fora ett resonemang som later oss formulera nya
och/eller anpassa existerande designprinciper s att de blir direkt applicerbara pa komplexa SaaS-
self-serviceapplikationer.
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3. Fallstudieobjekt; "Barium Live!”

For att relatera de insikter som ges i litteraturen diskuterad ovan till ett verkligt fall samt
komplettera dessa insikter med faktiska anvindares upplevelser kommer vi att gora en fallstudie
av en produkt kallad “Barium Live!”". T detta kapitel kommer vi 6versiktligt att beskriva vad
“Barium Live!” dr och i viss utstrickning ga igenom dess funktionalitet.

3.1 Vad dr "Barium Live!”?

“Barium Live!” dr ett webbaserat SaaS-verktyg for att modellera organisationsprocesser som man
sedan kan omvandla till ett fungerande, interaktivt system for att hantera de olika stegen i
processen. Produkten dr skapad av det Goteborgsbaserade foretaget Barium AB. I dagsliget ar
inte “Barium Live!” en renodlad self-serviceapplikation utan nya anvindare av applikationen
utbildas under upprepade workshops ledda av representanter, s.k. processkonsulter, fran
produktionsbolaget. Barium hyser dock en 6nskan om - och har paborjat ett arbete for - att
verktyget 1 storre utstrickning skall fungera och siljas enligt en self-servicemodell dir anvindare
med olika roller ska kunna skapa ett konto, logga in och med endast de hjilpmedel som finns
tillgdngliga 1 granssnittet kunna férsta och borja anvinda produkten.

Fordelen med att undersdka en produkt som inte ar utformad for att fungera enligt en self-
servicemodell 4r att vi har utrymme att se vilka delar av produkten som dndock fungerar vil utan
utbildning och vilka delar som verkligen dr problematiska. Det ger oss mojlighet att se vilken typ
av hjilp och/eller vigledning som anvindarna idr i behov av i olika situationer och fritt spelrum
att, utifrin tidigare forskning och studiens upptickter, skapa teori i form av designprinciper for
hur sidana situationer borde designas for att svara mot den identifierade problematiken.

Bariums intresse av att forbittra self-serviceupplevelsen i sin produkt dr ocksa vad som initierat
detta arbete och deras vinning ligger 1 att fa ta del av vara slutsatser kring design av komplexa
SaaS-self-serviceprodukter samt de upptickter vi gér rérande deras produkt i var undersékning.

3.2 Funktionaliteten i "Barium Live!”

“Barium Live!” ir en komplex produkt med mycket funktionalitet. Oversiktligt kan man dock
dela upp funktionaliteten i tre huvudsakliga steg som leder fram till en fardig processapplikation.
Dessa ir; Modellera — Bygg — Kor, vilka vi kommer att ga igenom nedan. I tilldgg till dessa finns
funktionalitet for att pa olika satt strukturera uppgifter man forvintas utfora i olika processer
samt folja upp och utvirdera processerna och arbetet i dem. Ocksa detta kommer vi att illustrera i
nedanstiaende funktionalitetsgenomgang.

Malgruppen f6r produkten ir tjinstemén som jobbar med verksamhetsfragor, inte i forsta hand
anstillda pa I'T-avdelningar. Barium ser 1 huvudsak tre typer av anvindare; 1) De som modellerar
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Barium Live!” kan hittas pd www.bariumlive.com och gir att testa gratis dven av privatpersoner. Prova girna for

att fa ytterligare forstdelse for de funktioner vi beskriver i detta arbete.
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processer och skapar applikationer. Detta dr i huvudsak personer som dr ansvariga f6r den del av
verksamheten dir processerna aterfinns, men tanken med produkten ir att si manga som moijligt
ska kunna vara med och limna férslag pa eller direkt utforma processerna sa att man hela tiden
jobbar med processutveckling. 2) De som utfor arbetsuppgifter (processteg) i de skapade applikationerna.
Det hir idr alla personer som ir involverade 1 en specifik process. Nir nagon uppgift i processen
ska utféras av en viss person eller roll notifieras denne/dessa av systemet och de miste utfora
utgifter i och/eller utanfér systemet. 3) De som anvinder produkten for uppfoljning och utvirdering av
processerna. Det hir kan vara verksamhetschefer som ar intresserade av att uppticka potentiella
flaskhalsar i processerna eller se andra indikationer pa hur vil drenden hanteras i organisationen.

Normalt finns alla tre typerna av anvindare 1 en och samma organisation och olika personer kan
ha konton med tillgang till funktionalitet utefter vad den har f6r anvindningssyfte med
produkten. En och samma person kan ocksé ha alla tre rollerna och alltsd modellera/bygga,
arbeta i och f6lja upp/utvirdera processerna.

Nedan féljer genomgangen av produktens olika delar.

3.2.1 Startsida

Det f6rsta man moéts av nir man loggar in till ”Barium Live!” dr produktens startsida som visas
nedan i figur 3.1. P4 denna sida ser man information om sitt konto och de olika “platserna” man
ir medlem i. Platser anvinds for att strukturera allt innehall 1 ”Barium Live!” och kan liknas med
olika grupper dir anvindare samlar relaterade processer, applikationer och uppgifter. Man kan
som anvandare vara del av obegrinsat antal platser och sjilv skapa nya platser. Man viljer vilken
plats man vill jobba med genom att vilja den i listan pa platser man ar medlem av. P4 startsidan
finns ocksa ett avsnitt med hjilpfunktioner, genvigar till produktens Wiki och till ett
kontaktformulir. Startsidan ger en 6verblick Gver anvindarens konto, de platser som denna ar
medlem 1 och de inbjudningar till andra platser som anvindaren fatt.

BaRIUM T Starta

Barium Live!

Vélkommen tillbaka, Daniel Alteborg Har du fragor?
A daniel alteborg@barium se
alteborg@gmail.com

Platser Skapa plats

Platser Beskrivning Agare Mediemmar

Gammal som kommer tas bort 51

Plats for anvandartestet 5

Figur 3.1 Startsidan
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3.2.2 Navigera mellan delarna

Nir man 1 startsidan valt vilken plats man vill 6ppna kommer man till den valda platsens
startguide, som visas nedan i figur 3.2.

Bad Rlumm Barium Livel Test

Barium Live! Test

I—’a
o->eo->00
L>e

Modellera och dela dina
verksamhetsprocesser.

Modelleringsverktyget méjliggor design,
dokumentation och konfiguration av
verksamhetsprocesser, samt skapande av
ateranvandbara delprocesser. Samverka med andra D_,@
kring dina processer och publicera processerna pa ett

intranét eller Internet

Figur 3.2 Startguide f6r platser

Startguiden bestéir av en sida med tre ikoner som representerar ”Barium Live!”:s 6vergripande
delar: Modellera, Bygg och Kor. Nidr man r6r muspekaren 6ver de olika ikonerna fir man en
beskrivning av vad de olika delarna gér och man kan under dessa beskrivningar klicka sig fram till
respektive del for att anvinda dessa.

Alternativt kan man for att navigera mellan produktens olika delar ocksa anvinda den aktuella

platsens drop-downmeny som ir placerad i 6verkanten i alla f6nster. Denna drop-down meny
visas 1 figur 3.3.

» Barium Livel Test

Modellera Hall muspekaren dver ett menyval
» Processer for hjalp

Bygg ‘

» Processappar

Kor ‘

» Mina aktivitetslistor

» Starta ny processinstans ‘
|

Figur 3.3 Drop-downmeny

I denna meny far man ocksa en kortfattad beskrivning av de olika delarnas funktionalitet. Drop-
downmenyn finns tillginglig oavsett vart man befinner sig i ”Barium Live!”, nir en plats har valts
och 6ppnats fran startsidan.
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3.2.3 Modellera

Den forsta vyn som visas i modelleringssteget dr en vy dir man i listform ser de befintliga
processerna som finns i den aktuella platsen. Langst till hoger finns en meny diar man kan vilja att
skapa en ny process. Om man viljer att 6ppna en befintlig process 6ppnas en vy dir man ser en

forhandsvisning av processen, som visas 1 figur 3.4 nedan och olika menyalternativ dir man kan
arbeta med denna.

BaRIUMGe)

Barium Livel Test

| Daniel testar
| Reklamationspr.
| Synpunkisproc.

| Upphandiingsp.

repetition av Liv

Ingen kategari
Ingen kategori
Ingen kategori

Ingen kategari

Daniel Alteborg
Dana Markovic
Dana Markovic

Dana Markovic

20120502 14:01
2012-04-26 12:33
2012-04-23 22:16

2012-04-23 19:20

Daniel Alteborg
Christian Renlund
Daniel Alteborg

Daniel Alteborg

7 Christian R.
) Daniel Alteb.

£ Christian R

£ Daniel Alteb.

Skapa en ny BPMN
processmodell.

Processer
Al r
2 vppdatera B Export »
] Process Beskrivning Kategori ~ Skapad av Jndrad Andrad av Utcheckad av Kommentar Vanliga atgarder
& Ingen kategori (5 processer) Skapa processmodell
'4‘. 2.Inkopsproces... Ingen kategori Dana Markovic 2012-04-26 12:25  Chrisian Renlund

Figur 3.4 Lista 6ver befintliga processer
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Om man viljer att 6ppna en befintlig process, Oppnas en 6versiktsvy 6ver den valda processen,

som visas nedan i figur 3.5.

BaRIUM e Barium Livel Test
Synpunkisprocessen
A r
@ Timaka Processer Synpunkisprocessen
%4 Version 6 Versionshistorik »]
| Sy ocessen
©
©  Pegslers synpunkt . Ingen kalegori
= B
" Komplettera B
synpunkten . Ver 6 Skapad av Dig den 23 apil, 22:16
"“} Ver 3 publicerad av Dana Markovic den 23 apiil. 1449
(Dana)
3 ekt Stiska il syrpurkisgivaren 5 Skapad av Dana Markovic (Dana) den 23 apiil, 13:02
A Tiit
E-
©
=
]
%\ Registrera Dy
2 hse ry
5 synpurkten ] [ eerl ([ Vanliga itgiirder
= Versionshantera process -
s Utse ry Registiera och
2 Utse handidggare handldggay ickatboka  |oits sndet |23 5
=& Checka ut processen for att Publicera processen far att
2 vara ensam om att redigera kunna d och kira den
den eller for att a den som
en lankad un
a
o
=] - | Modellera process
" Genomfar - N
Toms (S 2
l J Skapa en ny BPMN Modellera och kenfigurera
processmodell. processen.
=

Administrera process

Spara den aktuella

F ®
' amn, markning och

sinstallningar. Du kan

aven ladda upp en

processmodellfrin din dator.

Driftsatt process

Figur 3.5 Processoversikt

I denna vy visas en férhandsvisning av processen och till héger finns en palett ddr man far
information om versionshistoriken. Under denna information finns menyalternativ med vanliga
atgirder. Dessa bestar av funktioner fOr att versionshantera processen, modellera processen och
for att administrera processen. Versionshanteringen anvinds fOr att publicera nya versioner av
processen och for att dterstilla en process till en féregaende version ifall att nagot blivit fel med
en nyare version. Administrera en process gor man frimst nir man ska géra den korbar och
koppla skapade formulir till olika steg av processen (se avsnitt “3.2.5 Kora processer” nedan).
Man kan dven i denna meny vilja att driftsitta processen vilket innebdr att man skapar en kérbar
process, eller en “processapplikation” som det heter i “Barium Live!”. Forst dd kan man boérja

‘,7

utforma korbarheten i processen i senare steg av ’Barium Live
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Om man istillet for att 6ppna en befintlig process viljer att skapa en helt ny process 6ppnas,

efter att namn och beskrivning fyllts i, modelleringsfénstret dar en ny process kan skapas (se figur
3.6 nedan).

BaR'umm Barium Livel Test

Modellera Synpunktsprocessen

© Tilbaka Processer | Synpunkisprocessen » 3 Modellera process

HaQ®Qs @ Q 100% -0 E3- ?‘_v A v | @ | £ configure +

* Komplettera
synpunkten
Skicka till synpunkisgivaren
for

4
1 drendet
) Registrera 2 Utseny " Registrera
synpunkten handlaggare rsoet

Utse ny e Arendet avslutat
Utse handlaggare handlagg% ickatillbaka  [ovaloie arendet

.2 BPMN symbols

Registrera synpunkt

-

Flow objects |
O Start
O
Intermediate
<> Gateway
) Task
(&0 Sub process

Skicka till

T
i3] Synp

= I suediieg ﬂj) |

n

Swimlanes
3 rool
[ tane

) sooie v s

Synpunktsérende

Utférandegrupp | Synp

. Artifacts

% Genomfor
atgard [571)) Aterkoppla till synpunktsgivare
1 l samt skicka for registrering

Group

2] conaer
B Document
D DataObject
-

D URL link -

N

Ismaundmn) ssaussng 4 Isamdmm palqo [0

Figur 3.6 Modelleringsfénstret

I mitten av modelleringsfénstret i “Barium Live!” finns en rityta ddr processen ritas. Till vinster 1
fonstret finns en palett med olika verktyg som behovs for att skapa en process, grupperade pa ett
antal flikar. Som standard visas en flik med BPMN (Business Process Modeling Notation)-
symboler som ir tillgdngliga f6r modelleraren att anvinda vid skapandet av processer. Dessa ritar
man ut genom att dra och slippa dem i ritytan. Fliken med dessa symboler dr den mest centrala
for modelleringsdelen men det finns ocksa under de 6vriga flikarna andra verktyg som anvands i
modelleringen av processer. T.ex. finns det under ”participants”-fliken verktyg for att ange vilka
roller som finns i processen och under ”object templates”-fliken visas vilka formulirobjekt som
ar skapade och som finns tillgidngliga att anvinda i processen. Ovanfor ritytan finns en menyrad
med verktyg som ar av mer generell natur 4n de BPMN specifika som finns i paletten till vinster.

2 2
bl

Hir hittar man verktyg som t.ex. ”spara”, ”’skriv ut”, ”zooma” och ”angra”. Objekt som placerats
ut pa ritytan kan senare placeras om genom att flytta runt dem och man kan ocksa skapa

relationer mellan relaterade objekt genom att dra pilar mellan dem.
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3.2.4 Bygg

Byggdelen av ”Barium Live!” anvinds for att géra om modellerade processer till kérbara
processer, alltsd processapplikationer. Nar man forst Oppnar “bygg”-delen av "Barium Live!”
mots man av en lista pa de tillgidngliga processapplikationer som redan finns, likt den fosta vyn
som visas nar man gar in i modelleringsdelen. I listan viljer man vilken processapplikation man
vill arbeta med och 6ppnar den. Da 6ppnas en 6versiktlig processapplikationsvy dir man i en
centralt placerad lista ser alla pigaende och avslutade instanser av denna process (se figur 3.7
nedan).

BdRI umm Starta Barium Livel Test

Synpunktsprocessen

Tibaka | [—] Synpunktsprocessen

, Instanser ¥4 Synpunktsprocessen || lly Process performance dashboard |  Applikationsinfo
{ |2 Uppdatera ] Exportera Synpunktsprocessen
] instans Starldalu... | Beskrivning  Tidsfrist Status Skapatav  Referensnummer E e Empimiirall zisre CEDEDZ T RALS

(Dana)
3 5 dagar sedan (2 Instanser)
[ 2012-04- Aktiv Kalle Karl Vanliga Stgarder

[  Knepigamenyval 201204 Shutford Kalle Karl Hantera processapplikation

= 6 dagar sedan (9 Instanser) B
[ Hyavarmepump.. 2012-04- Shutford Kalle Karl Visa eller konfigurera

2 namn, formulr,

processmodellen am och
[+ Grénaregrasip.. 201204 Akiv Kalle Karl.. installningar.
[ Pencelsatatione... 2012-04- Siutford Kalle Karl
[>  Forbjud hundari.. 2012-04- Aktiv Kalle Karl X o]

: Driftsatt eller uppgradera
> Nylogga tilltekni... 2012-04- & Kok Kart Stoppa och radera alla processapplikationen
. instanser och radera

= Hyagunger 201204 Aktiv Christian... processapplkationen.
[>  Sopsoreringtil.. 2012-04- Aktiv Ghristian.
[>  Gratisinteret 201204 Aktiv Ghristian. 4 .

Visa systemhandelser for
[>  MNyalamporfilk . 2012-04- Aktiv Christian. applikationen

5 9 dagar sedan (2 Instanser)
[J Stoppaomoralen . 2012.04- Slutford Christian.

O barium live arire... 201204 Shutford Daniel Alt..

Figur 3.7 Oversikt ver en processapplikation

Till hoger av listan finns en palett med versionsinformation samt olika menyalternativ som kan
anvindas for att modifiera processapplikationen. En central funktion som finns i menyn ar
menyalternativ for att konfigurera applikationen, vilket dr viktigt for att gra en process kérbar
och ger anvindaren méjlighet att skapa egna formulir for de olika rollerna som ér inblandade 1
processen. Det finns ocksa menyalternativ for versionshantering av applikationen, att se
hindelselogg, att ta bort applikationen och dess instanser, samt genvig till att modellera
processen. Over listan pa befintliga instanser finns flikar for att visa en dashboard for
overvakning av applikationens prestanda (se figur 3.10). Hir kan man se hur ling tid de olika
stegen tar att slutfora vilket kan bli underlag for att effektivisera processen. "Bygg”-delen av
“Barium Live!” dr idag allt f6r komplex for att fungera enligt en self-service modell, darfor har vi i

var undersokning inte tagit med denna.

21



3.2.5 Kora processer

I kor-delen av ”Barium Live!” kan man skapa nya instanser av befintliga processer, dvs. man
startar en process. Denna funktionalitet 1 "Barium Live!” nar man genom att vilja alternativet
“skapa ny processinstans” under koér-delen. I denna vy (se figur 3.8 nedan) visas de processer
som den aktuella anvindaren har behorighet att starta.

BaRlumm Barium Live! Test

Starta ny processinstans

v 4
Synpunkisprocessen

Figur 3.8 Skapa ny processinstans

Genom att klicka pa nagon av dessa startpunkter 6ppnas det formulir som dr associerat med
detta startevent (om man valt att konfigurera sin processapplikation med ett formular i
startpunkten). Nir anvindaren trycker pa “starta”-knappen som finns precis 6éver formuliret

startas processinstansen.
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3.2.6 Mina aktivitetslistor

I kor-steget kan man istillet for att starta ny processinstans vilja att visa listor pa befintliga
instanser eller arbetsuppgifter. Da viljer man istillet under kor-delen att 6ppna “mina
aktivitetslistor”, vilket 6ppnar “mina aktivitetslistor”-vyn som visas nedan 1 figur 3.9.

BaRlumm Barium Livel Test

Mina aktivitetslistor

A r
T © n = -3 D Merstall 2 Uppdatera Listalgarder +
¥ o
0 9 namn Instans Applikation Inifierad av
— Alla instanser = Arbetsuppgift skapad: 5 dagar sedan (2 poster)
(=] Komplettera synpunkten 000K Synpunktsprocessen Kalle Kariss
| Mina startade instanser .
= 0 Regisirera synpunkien Grais internet Synpunkisprocessen Chrisiian Re
Gl 3 @ Arbetsuppgift skapad: 6 dagar sedan (3 poster)
T =] Komplettera synpunkien Gronare gras i parken Synpunkisprocessen Kalle Karlss
|
m] Registrera synpuniten Ny logga til tekniska kontoret Synpunktsprocessen Kalle Kariss
Listor delade med mig
] Regisirera synpunkien Nya gunger Synpunkisprocessen Chrisiian Re

En lista for mina avslutade arb

Figur 3.9 Mina aktivitetslistor

Denna vy visar i mitten listor pa antingen befintliga instanser, eller arbetsuppgifter beroende pa
vilken av dessa listor man for tillfallet valt att visa.

Man kan dven sjilv skapa egna listor, som visar det man sjilv viljer. Till vinster om den aktuella
listan finns en palett dir man viljer vilken lista som ska visas. Under de befintliga listor som finns
som standard hamnar de egna listor som anvandaren skapar. Under de listor anvindaren sjilv
skapat visas listor som dr skapade av andra anvindare och som delats med den aktuella
anviandaren. For att skapa egna listor eller redigera befintliga listor viljer man “listatgarder”-
knappen som finns i en menyrad till héger 6ver den lista som visas for tillfallet. Dér kan man
ocksa vilja vilken lista som ska visas fran bérjan nir man gar in i denna vy.
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3.2.7 Uppf6ljning

Som nimnts tidigare, finns det i tillagg till dessa ovan beskrivna funktioner mojligheten att f6lja
upp och analysera processer och applikationer for att skapa underlag for potentiella forbattringar
av dessa. Detta gbr man genom den 6vervaknings dashboard som 6ppnas genom en flik i
oversiktsvyn av en processapplikation (se figur 3.10 nedan).

~
BarRIUM~L
Synpunktsprocessen
Al r
Oimata | [ Smpunkisprocessen
Tt "y
T Senante 7 dagama + 1 s Synpunktsprocessen
e e 1 St e Cana ko den 23 90t 13,08
ana)
»
Vanliga Stgirder

Hantera processappikation

g &
of o
' ¥
& E
Tidsdsta for sutforda arbetsuppgtter )
Aetsuppgn Seabbast  Lingsa..  Genoms. Anta
Regsterasmpu. 2mm  2n3me Shimm 11
Komgietiera synp. . 3min

Genomfer dghd 46 sek
Utse by handisgg . 27 sek
Registiera wendet 20 sek

Figur 3.10 Overvaknings-dashboard
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4. Metod

Virt syfte med denna undersokning har varit, som nimnts ovan (se avsnitt 1.2), att induktivt
utifrin studier av anvindandet av en programvara generera generella designprinciper som
tillsammans utgor ett designramverk specifikt anpassat for design av komplexa SaaS-self-
serviceprodukter. For att studera anvindandet av "Barium Live!" har vi valt att utféra en
kombination av observation och intervju f6r att fa en bredare bild av interaktionen. Patel och
Davidson (2011), Sharp et al (2011), m.fl. menar att detta arbetssitt ger en fylligare bild nar
informationen som genererats frin de olika metoderna sedan slas ihop till resultatanalysen.

4.1 Observationer

For att fa inblick i hur ”Barium Live!” upplevs av dess tilltinkta anvindare besl6t vi att géra
observationer av nya kunder/anvindare som introduceras till produkten for forsta gingen. Vi
gjorde detta enligt en metod kallad "Think out loud” (Krug, 2006; Schneiderman & Plaisant, 2010;
Sharp et al, 2011). Genom att sitta med en anvindare som Oppnar produkten for férsta gingen
och uppmana denne att hela tiden beritta vad som r6r sig 1 huvudet nir personen interagerar
med produkten hoppades vi fa insikt i vilka delar av designen som personen reagerar och
reflekterar 6ver. Genom att observera savil vad personen sidger som vad den gor (stannar upp,
blir férvirrad, e.d.) utan att ingripa, annat dn for att paminna anvindaren om att beritta vad
denne tanker eller hjilpa anvindaren i ritt riktning om den kor helt fast, hoppades vi att fa
insikter om hur produkten upplevs av den tinkta malgruppen férsta gaingen de exponeras for
den, nagot denna metod visat sig mycket vil limpad for i tidigare studier (Krug, 2006; Sharp et al,
2011).

Observationerna gjordes i entimmessessioner med en informant at gingen. Dessa sessioner
forlades till informanternas arbetsplatser for att i sa hog grad som méjligt minska kinslan av att
vara i en utsatt situation. Med detta hoppades vi att informanternas utférande skulle bli sa
naturligt som moijligt. Totalt observerades fyra informanter. Alla testdeltagare instruerades pa
samma sitt om studiens syfte och uppligg och gavs sen i uppdrag att utféra olika uppgifter i
programvaran (se bilaga 1 och 2 f6r en kopia av manuset som anvandes for instruktioner resp.
uppgifter). Anvindarna fick en kort introduktion till produktens olika delar infor varje
observationsmoment for att fa en grundliggande bild av den funktionalitet som finns.
Testuppgifterna hade vi tagit fram i samrad med utvecklare och processkonsulter pa Barium for
att sikerstilla att de pa ett effektivt sitt innefattade de delar av produkten som var intressanta att
studera ur ett self-serviceperspektiv (se bilaga 2). De delar som testades var sidana som Barium
har for avsikt att kunna erbjuda sina framtida kunder pa ett mer self-service enligt sitt och
innefattade processmodelleringen, att arbeta med uppgifter i processer samt att skapa och hantera
listor for att hantera aktiviteterna (se kapitel 3).

Under testsessionerna nirvarade vi bada tvd. En av oss fungerade som testledare och gav
instruktioner till anvindaren och hjilpte denne framit nir/om denne korde fast. Den andra
observerade och tog anteckningar pa sidant som upplevdes vara av sirskilt intresse f6r studien,
t.ex. vilka moment som verkade oklara, nir fel begicks och hur testpersonen 16ste uppgifterna.
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Testsessionerna spelades ocksa, efter godkdnnande av informanterna (se bilaga 3), in med en
programvara’ som spelar in ljud och skirmbilder i realtid, vilket méjliggjorde for oss att snabbt
och enkelt ga tillbaka och titta pa sekvenser av sirskild relevans for undersékningen. Genom
valet av "think out loud" metoden fick vi da ocksa méjligheten att hora hur testpersonerna
resonerade kring dessa moment.

4.2 Intervjuer

For att komplettera bilden av interaktionen med en komplex self-service produkt som vi fick fran
observationerna utforde vi i direkt anslutning till dessa intervjuer med var och en av de
observerade anvindarna. Intervjuerna varade mellan 20-30 minuter (beroende pa hur mycket tid
observationen tagit). De lades upp pé ett semistrukturerat sitt efter de teman som vi i
teorikapitlet definierade som relevanta ur designsynpunkt for SaaS-self-serviceprodukter, dvs.;
layont, navigering och Jydlp (se bilaga 4 f6r en kopia av det frageformulir som vi utgick ifran).
Informanten fick forst dela med sig av sina generella tankar kring produkten varpa vi utifran var
och ett av de givna temana lyfte fram olika moment fran observationen som vidrérde det aktuella
temat. Utifran detta fick informanten frihet att beritta och férklara med egna ord hur denne
upplevde situationen och vad det var som hade fungerat daligt och/eller bra, vilket vi foljde upp
med relevanta foljdfragor. Pa sa vis kom vi at virdefulla reflektioner om framférallt produkten,
men ocksa design av komplexa self-serviceprodukter i allménhet.

Schneiderman och Plaisant (2010) menar att intervjuer upplagda pa detta vis ger en tydligare bild
av specifikt viktiga problem som anvindare upplever in om man anvint sig av helt stingda eller
helt 6ppna fragor. Dessutom leder det aktuella intervjuuppldgget ofta till konkreta forslag pa
forbattringar som anvindarna identifierat (ibid), vilket kan vara intressant input till var studie.

Sharp et al (2011) lyfter fram vikten av att halla intervjuerna neutrala och fria fran teknisk jargong
for att minska kunskapsgapet mellan intervjuaren och den intervjuade. For att utvinna
reflektioner och tankegangar pa en hogre abstraktionsniva dn rent teknisk formulerade vi vira
fragor sa att den tekniska kunskapen inom omradet inte skulle paverka det slutgiltiga resultatet.

Intervjuerna spelades in och transkriberades for att underlitta analysen och tydligare kunna se att
de slutsatser vi hirleder fran intervjuerna dr motiverade.

4.3 Urval

Eftersom ”Barium Live!” dr en produkt anpassad f6r professionellt anvindande 1
yrkessammanhang krivdes en viss forstaelse for processhantering och vi valde darfor att fokusera
vira observationer pa anvindare frin de féretag som Barium idag har bland sina kunder. For att
undvika att anvindarna hade lirt sig att hantera programvaran, vilket dr en direkt férutsittning
for att utvinna forstielse om dess prestanda som self-serviceprodukt, valdes testpersoner bland
anstallda som ditintills inte fatt utbildning i eller bérjat anvinda produkten. For att ticka in alla
aspekter av programvaran valde vi att testa med personer som sannolikt skulle hamna i en

2 Camstudio, finns for gratis nedladdning pa http://www.camstudio.otg
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position dir de modellerade, skapade applikationer och arbetade i de skapade applikationerna.
Barium tog i samrad med en av deras kunder fram testpersoner som uppfyllde dessa kriterier.

Med tanke pa studiens kvalitativa art, den begrinsade rekryteringsbasen, tidsutrymmet samt valet
att inhdmta information genom triangulering menar vi att informationsinsamling med fyra
informanter 4r fullgott for var studie. Detta stods av Schneiderman och Plaisant (2010) som
menar att antalet testpersoner i en anvindbarhetsstudie genom observation kan vara ganska fa
pga. att man liagger hogre fokus vid att utvirdera funktioner och uppgifter istallet for att sitta
fokus vid olika statistiska summeringar som t.ex. tidsitgang eller férekomsten av fel. Aven
Nielsen (2000) och Krug (20006) stodjer detta och menar bada att de forsta tre anvindarna man
testar kommer att hitta i princip alla stora fel som finns i produkten och att man darfor inte
vinner mycket pa att testa ytterligare anvindare om man inte delar upp observationerna i olika
iterationer och fordndrar applikationen mellan varje iteration. Ett saidant upplagg var tyvirr inte
mojligt i denna studie da vi inte dgde befogenhet att gbra nagra dndringar i produkten.
Upptickterna frin ytterligare observationer hade dirfor varit mycket begrinsade och inte statt i
proportion till den tidsatgang och det arbete som de inneburit (Nielsen, 2000; Krug, 2000).
Genom att avgrinsa oss pa detta sitt hoppades vi istillet att fa en omfattande och djup

genomgang av programvarans olika delar och funktioner.

4.3.1 Presentation av urvalsgruppen
Nedan foljer en kort presentation av samtliga informanter, vilka halls anonyma under var
framstallning. Informanterna varierade i alder i spannet 30-60 ar. Kon presenteras inte da vi inte

anser det relevant for de framkomna resultaten.

Informant 1: Anvindbarhetsspecialist, arbetar som projektledare for ett
applikationsutvecklingsteam.

Informant 2: IT-projektledare, ansvarig for att utveckla generella projektmodeller
for alla projekt inom organisationen.

Informant 3: Systemutvecklare, men har senaste aren arbetat som chef i olika
roller. Jobbar just nu som sektionschef for 22 anstallda.

Informant 4: Verksamhetsutvecklare. Arbetar just nu med att forvalta system inom

organisationen.

Gemensamt f6r samtliga testpersoner dr att de ligger ca halva arbetstiden pa att utféra
arbetsuppgifter med hjilp av dator. Dessa arbetsuppgifter omfattar frimst mail,
dokumenthantering och férvaltning. Samtliga spenderar dven ett antal timmar varje dag vid
datorn pa sin privata tid och dér dr mail den vanligaste sysselsdttningen.

En informant hade flyktigt fatt “Barium Live!” visat for sig och tvd hade fatt produkten beskriven
for sig men inte sett den. En hade aldrig fatt ndgon presentation av produkten 6verhuvudtaget.

Ingen av informanterna hade sjilv arbetat med eller navigerat i produkten.
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Dessa testpersoner skulle med stor sannolikhet kunna stéta pa ett verktyg som "Barium Live!" i
deras arbete tack vare deras yrkesroller inom organisationen.

Mot bakgrund av detta bedémdes samtliga informanter uppfylla de uppsatta kraven.
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5. Resultat

Vir undersokning har resulterat i en rad generella reflektioner om anvindningen av en SaaS-self-
serviceprodukt och dven konkreta forslag fran informanterna pa hur olika situationer i
anvindandet i deras tycke borde ha designas. Genom de observationer och intervjuer vi utférde
fick vi en bild av de saker som anvindarna ansag vara centrala och indikationer pa vilka
designgrepp som bor inkluderas och undvikas i vart kommande ramverk.

Vi kommer nedan presentera resultatet av undersokningen i form av citat och iakttagelser under
samma teman som vi presenterat gillande design i teoridelen (se kap 2). Intill varje citat har vi 1
parantes angivit om det kommer fran en intervju eller observation samt vem av de fyra
informanterna som kommenterat.

5.1 Layout

Vissa av informanterna hade svirigheter med att forstd den 6vergripande strukturen i "Barium
Live!" och forhéllandet mellan platser och processer. Detta visade sig nir informanterna kom till
startsidan och blev konfunderade nar de fick en lista med platser presenterade for sig. Detta
gjorde att en av informanterna skapade en ny plats istillet for att ga in i den befintliga platsen nar
denna skulle skapa en ny process. Informanten uttryckte sig sa hir nir denna reflekterade 6ver
detta;

"lag kanske skapar en plats och inom den platsen kan jag skapa mdinga processer, jag vet inte."
(observation, informant 4)

Samma informant férdjupar sedan sina takar kring detta och vad som var svart med
modelleringsuppgiften;

"Det var ju inte momentet, men man madste ju forsta vad en plats dr och vad en process ar, man
mdste forsta begreppen.” (interviju, informant 4)

Flera av informanterna papekade att objekt som de trodde utférde liknande saker fanns placerade
pé olika stillen i produktens olika delar. En informant beskriver den vergripande placeringen av
liknande objekt 1 de olika vyerna sa hir;

"Det har ju vart véldigt inkonsekvent, det borde man ju verkligen kolla igenom sa att allting
ligger pa samma sida pd varenda skérmbild. Och att skdrmbilderna dr uppbyggda pa samma sditt
sd langt det gir atminstone.” (intervju, informant 1)

Flera av informanterna hade t.ex. svart att hitta "skapa ny process"- knappen (se figur 3.4) nir de

skulle borja modellera en process. Nagra av informanterna beskriver det sd hir;

"Det var ju inte omedelbart jag fick syn pa den dir borta, det tog en stund innan jag hittade den
skapa process dér borta. Jag kdnde sjily att gonen flackade runt en del innan jag hittade ritt.”
(intervju, informant 2)

"Inte sd latt att hitta" (observation, informant 3)

29



"Tyckte inte knappen for ny process var sa bra placerad’ (observation, informant 2)

"Men nytt tycker jag det borde vara pa ett lite mer centralt stille och alltid pa samma stille nar
man ska birja med nagonting.” (intervju, informant 1)

"Forsta gangen var det ju det hér med birja rita processer da lag de ju lingst ut till hoger och man
hittar dom inte intuitivt, direkt sa ser man dom inte.” (interviju, informant 2)

Aven funktionen for att skapa nya listor var fér de flesta av informanterna svart att hitta. Flera av
dem upplevde att detta menyalternativ var felplacerat da det finns langt till hoger i den aktuella
vyn, placerat 1 en drop-down meny (se figur 3.9). En av informanterna beskriver det sa har;

"Den [funktionen for att skapa nya listor| borde ligga mycket mer centralt, |...| bara rena
turen att jag rakade trycka pa denna forst har nu'" (observation, informant 1)

Samtliga informanter tyckte att “’klar”’-knappar i formularvyerna lag ologiskt placerade. De
menade att istillet for att placera dessa precis 6ver formulidret borde de finnas placerade under
detta, vilket de menade skulle ge ett mer naturligt fléde. Informanterna menade att det ér
onaturligt att forst fylla i ett formular uppifran och ned, for att sedan behova ga upp igen for att
skicka drendet vidare. En informant uttrycker sig sa hir;

"Ja, pa nagot séitt om man tinker som man jobbar uppifran och ner, eller fran vinster till higer,
sa skaulle man ju komma ner pa slutet och sa skulle man inte ga upp igen, ntan avsiuta drendet’
ska ju ligga sist pa ditt formuldr.” (intervju, informant 1)

Samtliga informanterna hade sviart att i modelleringsdelen av ”Barium Live!” rita ut pilar mellan
objekt. De forvintade sig att pilarna, precis som alla andra tillgingliga objekt, skulle finnas i
paletten med BPMN-objekt till vinster (se figur 3.6). En av informanterna fick frigan om denna
hade foredragit att rita ut pilarna som man gor i dagsliget eller om man skulle kunna vilja ett
alternativ i paletten till vinster, varpa denna svarade:

"Omt jag skulle vilja pa de hir tva metoderna sa skulle jag ju foredra just det har att linjen
kommer nar du bar valt ut den att rita, sen dar det ju bra ndr man kan verktyget att du vet att
bara klicka i mitten och ndsta sa ldnkar den de tva.” (interviju, informant 1)

En annan informant kommenterar detta moment;

"Pilarna var inte helt litta att bitta." |...| Det har var ju dnda irriterande, hoppas jag ar inne pa
linjer jag, dr ju inte bhelt hundra. |...| Sa bhar svart ska det inte vara att hitta en pil”
(observation, informant 2)

Nir informanterna fatt veta hur momentet gatt till, utryckte de bl.a. f6ljande reflektioner om
detta moment;

"Det dir inget som framgar att det gar till pa det sdttet.”" (observation, informant 2)

"V Gldigt bra ndr man lart sig det, ment inte intuitivt forsta gangen" (observation, informant
4)
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"Det har att man véljer i mitten pa de har pilarna. Det var ju inte van vid” (intervju,
informant 3)

"Dom hade jag ju velat att de lag dir med de andra objekten. Det dr ju liksom samma grej for
mig [...] jag tycker att pilarna ocksa ar en symbol som man ritar sd jag forstar inte varfor dom
skulle ligga pa ett helt annat stille.” (intervju, informant 1)

Ett annat moment som var problematiskt for informanterna géllande att rita pilar mellan objekt,
var att fa pilarna bojda pa det sitt som uppgiften manade till. Fler av informanterna foérsokte dra 1
pilarna pa olika sitt eller leta i pilobjektens alternativ for att dar hitta ratt funktion. Nédgra av
informanterna hittade ritt menyval men férstod da inte vad termerna betydde och valde darfor
inte att testa nagra av dessa. En av informanterna beskriver just denna osikerhet s hir;

"Men jag hade ju inte koll pa begreppen heller riktigt da, vad "polyline'" var och sant dar.. och
det, hade man vetat det s hade det kanske vart enklare. Men jag tycker anda att det var lite, jag
hade velat kunna dra dem fram och tillbaka, inte halla pa och byta vad det dr for slags linje utan
bara ta tag i hirnet och dragit dom dit ner och sa blir det en san pil istallet.” (intervju,
informant 1)

Ingen av informanterna klarade detta moment utan vigledning. Nagra utav dem beskriver
momentet sa hat:

"Svért att fa pilarna bijda, inte intuitivt'’ (obsetvation, informant 3)

"V anligtvis drar man ju i de dér fyrkanterna for att dndra, det kan man tydligen inte gora har"
(observation, informant 4)

Anvindningen av en menypalett i modelleringssteget gav blandad feedback fran informanterna.
De flesta forstod att objekten dir placerades pa ritytan genom en "drag-and-drop" princip,
samtidigt som en av informanterna tyckte att det hade varit naturligt om man ocksa kunde vilja
dem 1 paletten och sen mala ut dem pa ritytan.

"Man kan oftast placera saker pa ritytan bara genom att klicka pa dem." (observation,
informant 4)

En informant upplevde de tomma flikarna i anslutning till paletten i processmodelleringen
(’Process data objects” och ”Object templates”, se figur 3.6) som storande da denne 6ppnade
flikarna i hopp om att dir hitta de verktyg denna sokte. Informanten uttrycker sig sa har;

"Ska de vara tomma? Meningslost att de ligger har och stor!" (observation, informant 3)

En liknande reflektion kom fran en informant som letade efter ett menyalternativ for att
modifiera ett objekt som ritats ut pa ritytan i modelleringssteget. Denne valde att testa
"konfigurerings"-knappen varpd inget hinde. Informanten tittade runt i grinssnittet fOr att se vad
som dndrats men upptickte da att ingenting har hint.

"vad ska man ha den till om den inte gor nagonting?" (observation, informant 1)
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Samtliga informanterna hade i modelleringssteget svirt att placera BPMN-objekten swimlanes i
pooler’ pa ritt sitt. Informanterna slippte felaktigt lanes mitt i de pooler de skapat vilket gora att
de blir felplacerade. Ingen av informanterna forstod pa egen hand att man for att utseende och
funktion ska bli ritt maste slippa nya lanes 6ver poolens namn. En av informanterna letade linge
efter vart man andrar detta utseende;

"Det hir var inte intuitivt far jag siga |...| varfor ska det vara si" (observation, informant

D

Flera av informanterna hade synpunkter pa hur listor anvinds i de olika delarna av "Barium
Live!". Dels utrycktes det asikter om sjilva layouten av listorna, dess funktionalitet och nagra av
informanterna visade ocksa tecken pa att inte riktigt forsta vad listorna inneh6ll. De upplevde att
det fanns bristfalliga forklaringar 6ver vad listorna inneholl. Detta visades tydligt nar flera av
informanterna, efter att ppnat “mina aktiviteter vyn” (figur 3.9), stannade upp for att, efter
uppmaning fran oss, ta sig tid att forséka forsta sig pa vad dess funktion var. En informant
uttryckte sig sa hir nir denna forsokte forsta vyns funktionalitet;

"Hur den ska anvindas kan man inte intuitivt forsta. |...| Dom som jobbar i samma flide
lagger information pa samma stille?”’ (observation, informant 3)

Informanten ansdg inte vyn vara sjilvférklarande och hade olika resonemang om bade den
aktuella vyn men ocksd om de andra listornas funktion och betydelse i "Barium Live!”. Flera av
informanterna hade svart att avgora vad de olika listorna faktiskt inneholl. En av informanterna
letade 1 en lista bestaende av befintliga processer (figur 3.4) for att hitta till kér-delen av barium,
da denna inte forstod vad listan visade;

“trodde det var hit jag gick” (observation, informant 2)
Samma osikerhet kring vad listorna innehaller beskriver en annan informant;

"Nej det var inte heller sa speciellt tydligt. Dom var ju rétt lika varandra. Sa det hade man ju
kunnat mdrka ut lite battre.” (intervju, informant 1)

Nagra av informanterna resonerade kring aspekter av utformningen av ”Barium Livel” som ar
relaterade till produktens tillgédnglighet for anvindare med fysiska begrinsningar. En av
informanterna har svart att 1 sitt dagliga arbete anvinda musen fOr att utféra moment vid sin
dator, pga. musarm och anvinder darfor i sa hog grad det stods snabbkommandon istillet.
Informanten forsokte foljaktligen utfora delar av momenten 1 anviandartestet genom
snabbkommandon som denna var van vid att anvinda i liknande produkter och mirkte dé att
vissa fungerade likadant i "Barium Live!". Informanten resonerar kring detta;

"Det behovs kortkommandon, det kan hianda att dom bar det men om dom inte har det dr det
otroligt viktigt" (observation, informant 1)

3 BPMN-notationen pabjuder att man ritar upp sin process som en ”’pool” innehallandes avgrinsade ’swimlanes”
eller ”lanes” for varje anvindartyp som ér involverad i processen. Se t.ex. Silver (2011).
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En annan informant med nedsatt syn hade svart att ldsa den lilla texten som fanns pa flikarna i
modelleringssteget. Informanten férsékte Oka storleken pa dem, men Okar du storleken pa ritytan
istallet och hade dirfor svart att forsta vart vissa verktyg var placerade 1 paletten (se figur 3.6).

Flera av informanterna hade asikter om de namngivningar som anvinds pa objekt och
menyalternativ 1 "Barium Live!”. En informant menar att begreppen ”’poster” och instanser” som
anvinds 1 produkten inte 4r logiska for den malgruppen produkten idag har;

"De begreppen dr inte anpassade till processteori eller verksambetsmanniskor (observation,

informant 4)

En annan informant var inte helt siker pa vad nagra av objektens namn betydde, eller motsvarade
inom BPMN. Darfor hade denne svirt i modelleringssteget att avgéra om det var objekt som
innefattades av den aktuella uppgiften. Ytterligare en annan menade att bendmningar pa
funktioner som anvands fOr att spara ibland byttes ut trots att de hade samma ikoner och utforde,
1 informantens 6gon, likande saker. Informanten reflekterar sa hir om dessa funktioner;

"Det var inte konsekvent pa ndagot sitt, ntan ibland hette det spara och ibland hette det starta”
(intervju, informant 1)

5.2 Navigering

Samtliga informanter upplevde stora problem med navigeringen i applikationen. Detta berodde
framforallt pa att de saknade de en tydlig 6versikt Gver applikationens olika delar da den
existerande drop-downmenyn inte upplevdes som tydlig nog. Vad som ocksa blev uppenbart
under observationen var behovet av en tydlig indikation pa i vilken del av applikationen de for
tillfallet befann sig. Nagra kommentarer 16d:

» Vad finns det for olika delar i hela produkten? Ar det bara de hir tre eller? [Pekar mot
ikonerna Modellera — Bygg — Kor pa skirmen)] [...] de skulle ha legat dverst i menyn eller
pd sidan har sa att man alltid kan komma dit, vart man dn dr i grinssnittet” (interviju,

informant 1)

"Det |applikationen Overlag] var inte speciellt intuitivt, det var véldigt svart att hitta tyckte
Jag.|...] Jag tinkte att det borde ligga nagon fast meny ndagonstans hér, men det gjorde det ju inte.
Da fick man liksom bara forsoka scanna uppifran och ner har och se.” (intervju, informant
2)

"lag tycker ju verktyget var, for mig iallafall, lite svart att navigera 1.” (intervju, informant 3)

Informanterna klarade utan storre problem att fran startguiden for platser (se figur 3.2) ta sig till
modelleringssteget med hjilp av de tre ikonerna ”Modellera — Bygg — K61, Dessa ikoner
upplevde de alla som begripliga och Gverskadliga;

"Ja, den dr ju bra, den hade man ju dér. .. Modellera, bygg och kor. Den fanns ju intuitivt och
dda anvinde de visuella symboler ocksa och da underlittar det ju redan ...” (intervju,
informant 4)
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Nir de sedan fick uppgiften att ta sig fran processmodelleringen till ”Ko1r”-steget fastnade
samtliga informanter. Alla utom en forsokte leta sig tillbaka till startguiden for platser for att byta
steg. En informant upplevde att det var;

"V Gldigt svart att hitta tillbaka till den forsta bilden vi var pa. .. det hade varit bra om man
nddde de hir tre stegen [pekar pa de tre ikonerna pa startguiden for platser| dven inne

fran processen’ (observation, informant 2)
Detta var en asikt som stoddes av samtliga informanter;

"lag skulle vilja ha att dom ["Modellera — Bygg — K61 ’-ikonerna| hangde pa hela tiden,
att man alltid sag dem i ndagon dvergripande meny.” (intervju, informant 1)

Tva informanter anvinde sig upprepade ganger av applikationens (inte webblisarens) bakatknapp
for att forsoka komma till startvyn och dirifran vilja ”KK61”-ikonen. Denna bakétknapp finns 1
anslutning till en form av breadcrumbs som visar var i hierarkin man befinner sig. Dock ledde
den bara till processéversikten f6r den just modellerade processen (en vy som informanten i det
liget dnnu inte hade varit i) och nir de tryckte bakat ytterligare en gang kom de aterigen till
modelleringsvyn fOr processen (ett steg fram 1 hierarkin), inte ”’Startguiden for platser” som
informanterna hoppats. Detta skapade forvirring kring var de egentligen befann sig och var pa

vag;
"Tycker inte jag kommer bakdt... jag ar fast i ritverktyget” (observation, infomant 3)
"Det miste ju_finnas ndgon form av forstasida?!" (observation, informant 1)

Bara en informant lyckades, efter en stunds letande, anvinda drop-downmenyn (som ger tillging
till applikationens alla delar, se figur 3.3) pa det avsedda sittet. Trots att flera av informanterna
klickade pa menyn och fick fram navigeringsalternativen valde ingen av de Gvriga att navigera sig
med hjilp utav den. Detta kommenterades, efter att vi patalat dess existens och funktionalitet, sd
hir;

”Ja, men det forstar man ju inte forst. Det mdste man ju jobba nagra veckor innan. .. Ja, dar
finns de ju. Men jag tycker att det dr osynligt for mig. Alltsa. .. det maste vara tydligare. Det dr
Ju olikay vissa mdénniskor dr text och andra dr ju bild. Jag dr ju bild, det har jag mdirkt hdr

ocksa” (interviju, informant 1)

"Det sag jag ju inte omedelbart allfall, sa det var vél dérfor jag bara backade da.” (interviju,
informant 3)

"Det var inte heller speciellt logiskt.” (intervju, informant 2)

Nir den informant som under observationen hittade drop-downmenyn under intervjun
uppmanades att ta sig frain den vy systemet for tillfallet befann sig i till "Modellera” lyckades

denne inte ta sig fram och hittade inte menyn igen;

V.. till modellera. .. ja... ng... det ar kort...[skratt] Men jag kanske far stinga den och sen
far jag kanske. .. laser] "Mina aktivitetslistor”... nd... jag har svart for det. Sa att det dr inte
intuitivt...” (interviju/observation, informant 4)
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En informant misstog knapparna ”Spara” (som sparar ifylld data) och "Utfor dtgird” (som
klarmarkerar uppgiften) i "Ko6r”-steget och forstod da inte vilken del denne befann sig i;

"Ndir man var inne i den hér kirlistan sa ena gangen nar man hade gatt igenom grejerna da
hamnar man i en vy och ndsta gang ndr man gatt igenom grejerna da lag det bara kvar och sa
fick man ga upp dir pa gor dtgird’ for att komma vidare. Den hér listan dér man hela tiden sag
att det har dr gjort och det hér dr vintande, den hade man ju velat komma till varenda gang.[...]
Det var valdigt snurrigt har sa man viste inte vad man skulle. .. Vad man skulle bege sig

ndgonstans.” (intervju, informant 2)

5.3 Hjalp

Trots att alla informanter i vid nagot tillfalle 1 olika delar av systemet korde fast och inte kunde
komma pa hur de skulle 16sa vissa problem var det ingen som anvande linken till hjalp-
dokumentationen som finns i alla skirmbilder med rubriken "(?) Ldr dig mer om den nya Barium
Lipe! releasen” (se figur 3.1-3.2 & 3.4-3.10). Inte heller nir vi uppmanade dem att leta efter hjilp i
grianssnittet hittade de lanken. Nir vi visade den for informanterna under intervjuerna

kommenterades det;

"Ddir var ju ett fragetecken, ldg den med pa alla bilder? ... [Laser| ‘den nya Barium Live!
releasen’ ...Det dr ju inte det man forvintar sig ...Det var ju konstigt for nu ndr jag ser
[fragetecknet dir si hade jag nog... men jag tankte inte pa det...” (intervju, informant 2)

"Jag letade efter den men jag fick inte dgonen pa den. Det var ju dér vid navigeringshjélpen, jag
[forsokte ju rita var det nog, forsikte bitta bjdlp men fick inte dgonen pa dem belt enkelt.”
(intervju, informant 3)

En hade noterat linken under processmodelleringen men motiverade sitt val att inte klicka pa

den med féljande:

"Jag ville ju ha ett avsnitt kring just det specifika om linjen och da vill man ju oftast nér man
pekar pa objektet fi fram bjdlpen hdr di i sd fall. Ndr jag klickar pa ett objekt vill jag kunna se
bjdlp, exakt specifikt. Avgransat. Hir var det ju generellt, antar jag. Sda det hér var ju inte
anpassat for nér man modellerar. For nér man modellerar dr det specifika bjalpavsnitt som man

bebiver titta pa, inte det generella.” (interviju, informant 4)

Aven en annan informant uppmirksammade linken men avfirdade snabbt dess betydelse da
denna tolkade det som att dir bara fanns information om den nya releasen och inget annat;

"V arfor finns information om releasen dar? Helt onidjgt ju!" (observation, informant 1)

Alla informanterna framholl hur de i ldgen dér de ska lira sig att hantera program pa egen hand
utan utbildning foredrar att prova sig fram istéllet for att fOrst sitta sig in i dokumentation och
instruktioner kring applikationen, for att forst s6ka hjalp nir problem vil uppstar. Ndgra av

informanterna resonerar;
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"Gar jag pa utbildning sa far man ju allid anvinda mannal och sant dér men. .. och da gar man
Ju igenom det. Men om jag sjily bara birjar jobba i ett system sa kollar jag inte i bjdlpen forens
Jag kdnner att jag behover.” (intervju, informant 2)

"Jag ger mig nog helst pa verktyget tror jag. Jag har nog for lite talamod ibland. Sa jag ger mig pa
verktyget i regel och testar. Ofta finns ju sanna har bjdlpfunktioner i alla system, men de dr sd in
7 helsike invecklade och om sig sa man klarar inte av att fanga upp alla de dér. .. sd att... de ar
inte enkla dom. Sd darfor ar det viktigt att nér man star i den funktionen eller den atgdrden man
ska gira — att man_far upp just den informationen som dr giltig just da, sa att man inte far upp
ndgot generellt sa att man mdste navigera. Det gar inte. Man madste fa upp det som dr. .. det kan
#l] och med vara sa att man bara star dér sa kommer det upp en san dar liten “bluppa’” ibland.”
(intervju, informant 4)

"Man provar sjily och sa ser man - det har fattar jag inte - och sa liser man om det omridet da."
(intervju, informant 3)

Att minimera anvindandet av hjilpdokumentation var ett gemensamt mal f6r informanterna,
vilket understéds av resonemangen ovan. Det visade sig att detta var pga. att informanterna
tyckte att det ofta dr svart att hitta det man soker i hjalpdokumentationen och att den ofta ir allt
for omfattande och svar att sitta sig in i. Nagra av informanterna uttrycker dessa asikter sa hir;

.. for jag tycker inte att hjalp brukar vara si bra. [...] Jag tycker ofta att det dr sd svirt att
hitta det man vill ha bjilp med sa att man blir bara irviterad pa den dar bjalpfunktionen.”
(interviju, informant 2)

"for ldser man mannalen far man ju ldsa om allt." (intervju, informant 3)

Informanterna fick svara pa fragan om pa vilket sitt de helst skulle vilja ta till sig hjdlp om de
sjalva fritt fick vilja. De flesta tryckte pa betydelsen av inbdddad hjilp, som man inte aktivt
behover aktivera utan som visas f6r en och som ir relevanta f6r det man haller pa med f6r
tillfallet. Sa hir svarade nagra av informanterna pa hur de skulle vilja ta till sig hjélp;

"Jag hade nog skummat quick start guiden forst och sen hade jag nog forsokt ga in pa den riktiga
bjdilpen, den mer detaljerade hjdalpen och sokt da, pa pilen t.ex.” (intervju, informant 2)

"I vissa ligen hade jag nog dnskat mig det [hjilp som “poppar” fram i grinssnittet], #ir
man ritar... vill du koppla tva objekt’, tip... Det excemplet kunde man ju tinka sig att man
kunde fi som forslag, men har man det som poppar upp sa ska det ju kunna stingas av for det
blir ju irviterande ndr man har lirt sig verktyget. Men som ny anvindare kdnner man absolut att
det hade nog vart ett stod, att fa pop-ups da, som foreslir atgirder.” (intervju, informant 3)

En informant tog ocksa upp introduktionsfilmer dir visentliga funktioner gas igenom;

"Det brukar jag titta pa om det finns, men inte alltid. Och om jag behiver hjdlp sa ska det ju
finnas ddr. Och det ska vara bra producerat. Det dr jitteviktigt.” (interviju, informant 1)

Flera av informanterna aterkommer till att det kan finnas ett behov av olika slags hjilp i olika
ligen. De syftar da bade till olika moment i anvindningen samt hur linge de har anvint sig av
produkten. En informant sammanfattar behovet av olika typer av 1 hjilp;
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"Det borde finnas bjilp i flera nivder'(observation, informant 1)

Gemensamt ar att informanterna vill ha hjilp som mer eller mindre automatiskt kommer fram
nir de utfor specifika uppgifter i processmodelleringen, men betonar vikten av att det aldrig far

kinnas som att de ar i vigen.

De tycker ocksi att det bor finnas en omfattande manual eller instruktion som man kan vinda sig
till om man verkligen kort fast eller om det dr 6vergripande logiska kopplingar man inte forstar,

men papekar samtidigt att de ofta upplever dem problematiska och svarlista;

"Hade det vart senare och jag hade jobbat med det i flera manader sa hade jag ju inte gatt till den
har lathunden. For da forvantar man ju sig att man kan det som star ddar. Da hade jag nog gatt
pd bydlp direkt.” (intervju, informant 2)

"Det ena utesluter ju inte det andra egentligen. Det midste kanske finnas fullstindig
dokumentation sd man kan sitta sig pd sin kammare och lisa for att forsta pd djupet. .. men
egentligen ska man inte behiva det. .. egentligen ska man inte gora det.” (intervju, informant

4

"Givetvis ska du ju kunna sla upp ocksa men nackdelen ndr du gar upp och slar upp, da ibland
ar det ju som i Word eller Excel, da miiste du komma ihag de begreppen dom beskriver...”
(intervju, informant 3)

"IN7 behiver ju ha hjdlp precis bredpid den ritobjektet da. Far ni ju ha en san liten ikon ocksa
kan det ju komma upp en ruta med bjalp da. Det dr ju lokal bjdlp, men sa borde ni ju ha nan
mer overgripande hjalp for sidan ocksd ndn yttre bjalp for hela granssnittet eller for hela
kommunikationen.” (intervju, informant 1)

En av informanterna sammanfattar hur denne anser att hjalpfunktioner ska fungera;

"Det ska ju vara nagot som dr snabbt, mdste det vara. Ocksa ska det vara, liksom ndt man kan
ta till sig snabbt. Ndr jag gick interaktionsdesign si hade lidraren ndn presentation sa kunde han
bladdra sa har [illustrerar hur hon bliddrar genom en hog med pappet]| Jag forstar ju’,
sa han, 'Jag forstar ju om jag bladdrar igenom den har sa har, vad den innebdller’. Och sa
menade han att det skulle vara. Det ska ju vara sa att man inte behivde anstringa sig, utan

bara far in det.” (interviju, informant 1)

Ingen av informanterna nimnde Wikis eller communities (se 2.3.2) pa fragan om vilken hjilp de
toredrar, diremot nimnde flera att de skulle fraga en kollega om de kérde fast med applikationen

och det fanns nidgon de kunde vinda sig till;

"Jag skulle nog ga pa bjdlp... i verktyget forst... och steg tva hade nog varit att fraga nagon
kollega” (interviju, informant 3)

Som nidmnts i avsnitt 5.1 hade nagra av informanterna svart att f6rsta vissa av objektens namn for
att de inte var insatta i BPMN-termologin. En informant tyckte att man kunde boérja
modelleringsdelen med att beskriva de begrepp som anvinds 1 systemet for att kunna forsta vad

som behovs osv.:
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“men det dr kanske det man skulle borjat med, de hir begreppen betyder foljande, alltsa som en
san dar sjalvstudie som man kan vélja bort nar man sedan kan dem da for det vill man ju inte

ha varje gang.” (interviju, informant 3)

Samtliga informanter upplevde som vi sag 1 5.1 ndgon svarighet med att rita nagot av de objekt
som processen skulle innehalla, med att modifiera objekten till det eftersokta tillstindet och
hantera drenden i processapplikationerna. Efterfragan efter tooltips var dterkommande;

"Lite tooltips alltsa, sadana sma rutor som dyker upp ndr man haller dver” (intervju,

informant 2)
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6. Resultatanalys

I detta kapitel presenterar vi de designprinciper som vi genom var studie kommit fram till 4r extra
viktiga for lyckad design av komplexa SaaS-self-serviceprodukter. Det dr dessa som tillsammans
utgor vart ramverk, vilket 1 sin tur utglr svaret pa var fragestallning. Principerna presenteras
under var och ett av de teman som gatt igen 1 saval litteraturgenomgang som intervjuunderlag och
resultatpresentation. Var och en av principerna presenteras i tre steg; 1) Ett namn som aterges
med fet stil. 2) En forklaring av principen som aterges kursivt. 3) Det bakomliggande resonemang
som visar hur vara upptickter frin observationer, intervjuer och litteraturgenomgang stédjer
principen. Denna férklaring dterges i normal stil.

Vissa principer presenteras hir under ett tema medan de motiveras och forklaras helt eller delvis
med hjilp av upptickter som i resultatpresentationen togs upp under andra teman. Detta dr f6r
att problemen kan vara nigot som t.ex. upplevdes som ett problem i layout eller navigering, men
vi valjer att 16sa problemet med nagon form av hjilp, eller vice versa.

6.1 Layout

Skapa konsekventa grianssnitt

Skapa ett konsekvent uppbyget granssnitt, dar likadana grinssnittsobjekt placeras likadant i alla vyer. Genom
att safkerstalla att granssnittsubjekt placeras konsekvent genom applikationens alla delar okar man mdjligheterna
[for att anvindaren sjily snabbt forstar alla vyer i applikationen.

I resultatet sdg vi hur flera informanter upplevde att vissa objekt som de uppfattade som
vasentligt lika, t.ex. ’skapa”-knappar for processer och listor, placerades pa olika platser i
granssnittet i olika vyer (se avsnitt 5.1). Schneiderman och Plaisant (2010) beskriver att det dr
viktigt att halla grinssnittet konsekvent for att anvindare ska kunna kidnna igen sig i alla delar av
en produkt och fi méjligheten att bli familjara med vad funktionerna gor och betyder (se avsnitt
2.3.2). Komplexa SaaS-produkter kan innehalla omfattande funktionalitet dir vissa funktioner
rent betydelsemassigt liknar varandra. Med tanke pd att anvindaren sa starkt relaterar dessa
funktioner som lika bor de placeras pa samma stille och pa sa sitt, i anvindarnas 6gon, skapa ett
mer konsekvent grinssnitt.

Skapa ett naturligt fléde i applikationen

Genom att, pa ett naturligt sitt, visa for anvindaren vad denna ska utfora i ndsta steg av en uppgift minskar
man den totala anstrangning som anvandaren upplever vid utforande av uppgiften. De steg som anvindaren mdste
gd igenom for att slutfora en uppgift ska vara utformade sa att de utgor ett naturligt flide dér anvandaren tydligt
ser var interaktionen botjar och slutar samt upplever att denne gar rakt mellan dessa punkter - inte fram och
tillbaka mellan olifka steg.

Flera av informanterna upplevde att de i vissa situationer var tvungna att slutféra uppgifter pa ett
onaturligt sitt, genom att ga tillbaka till en del av vyn som de redan passerat. Som en informant
beskriver det dr det naturligt att man arbetar fran hoger till vinster, samt uppifrin och ned. Som
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vi visat 1 teoridelen (se avsnitt 2.3.2) stimmer Tidwell (2011) in i detta och menar att man bor
placera all interaktion som ska ske i grinssnittet i en visuell bana for att férsikra att anvindaren
inte behover ga fram och tillbaka i det for att slutfora en uppgift. Dirfor ska funktioner for att
inleda en uppgift vara stora och tydliga och placeras i bérjan av den visuella banan, medan
funktioner for att avsluta uppgifter alltid placeras sist i den visuella banan. Som vi sett i var
fallstudie kan avancerade funktioner innefatta ett flertal steg som anvindaren maste utfora for att
slutféra en uppgift. Darfor blir det, for att uppna goda forutsittningar for self-service i produkter
som tillhandahaller avancerad funktionalitet, viktigt att all interaktion f6ljer denna visuella bana.

Anvind spriak som passar den tilltinkta anvindargruppen

Namngivningar och beskrivningar av objekt i griinssnittet ska vara utformade for de tilltinkta anvindarna.
Genom att anpassa dessa utefler anvandarnas erfarenbeter och kunskaper blir applikationen mer sjalyforklarande
och littare for anvandarna att forsta.

Som resultatet visar fanns det vid flera tillfallen oklarheter bland informanterna om vad vissa
objekt var f6r nagot. Bl.a. hade samtliga informanter svart att hitta ett sitt att béja pilarna som
uppgiften uppmanade till. Denna svirighet visade sig bero pa de namngivningar som anvinds 1
produkten for att skapa bojda pilar. Den namngivning som anvindes motsvarade inte vad nigon
av informanternas forvintade sig och dirfér anvindes inte denna funktion. Ytterligare
namngivningar som var okanda for de flesta informanter var anvandningen av instans och post,
vilket inte motsvarade deras tidigare erfarenheter och gjorde att de hade svart att forsta deras
betydelse. Dirfor dr det, precis som visats 1 avsnitt 2.3.2, viktigt for anvindare nir de ska ldra sig
nya granssnitt att man i applikationen anvinder begrepp som stimmer 6verens med tidigare
erfarenheter fran andra grinssnitt och tidigare kunskap om den aktuella domanen (Schneiderman
& Plaisant, 2010; Sharp et al., 2011). Alltsd; Anpassa benimningar och namngivningar efter de
tilltankta anvindarna och deras erfarenheter

Fo]j konventioner

Folj befintliga konventioner vid utformande av applikationens layout och funktionalitet. Genom att ta till vara pa
accepterade konventioner och best-practice sikerstiller man att anvindare som bar erfarenbet av lifnande
produkter snabbt kdnner igen sig i den nya applikationens layont och snabbt kan firsta och birja anvinda dess
Sfunktionalitet.

Flera av informanterna visade bade under observationerna och under intervjuerna att de forsokte
tillimpa erfarenheter fran tidigare system de anvint, nar de férsokte lira sig funktionaliteten i
"Barium Live!". Bl.a. visade detta sig genom att flera informanter anvinda gingse
kortkommandon som de var vana att bruka i andra applikationer, for att utféra funktioner i
“Barium Live!”. Detta tyder pa att det finns en koncensus bland informanterna om vad som ar
naturligt att man kan gbra i denna typ av produkter, vilket i sin tur tyder pa att det finns en vida
accepterad konvention mellan applikationer att lata anvindare anvinda samma kortkommandon
f6r att utfora liknande funktioner. Vikten av detta stdds, som vi visat i avsnitt 5.1, av en
informant som under observationen uttrycker att det dr vanligt att kortkommandon stéds av
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liknande programvaror och att det ar viktigt att det finns tillgangligt. En informant forsékte klicka
in objekt pd ritytan i modelleringssteget (se figur 3.0) istillet for att dra in dem, vilket inte
fungerade. Informanten tog senare upp detta under intervjun och papekade att det var konstigt
att man inte kunde klicka in objekt, da det enligt dennes uppfattning ar vanligt i liknande
program. Som visats i resultatdelen hade flera informanter svart att se linken till
hjalpdokumentationen som finns i flera vyer av applikationen (se figur 3.1). Detta beror i var
mening till stor del pa att denna link var grifirgad, vilket 1 liknande applikationer innebir att en
funktion ar tillfilligt inaktiverad. Valet att gramarkera linken f6ljer alltsd inte den praxis som finns
vid design av liknande produkter. Som presenterats i avsnitt 2.3.2 6kar anvandningen av
konventioner anvindarnas effektivitet, pga. att de kan utféra invanda moment som fungerar i de
flesta applikationer (Tidwell, 2011). Men de kan ocksa, som visats i exemplen ovan, stjilpa en
anvindare i de tillfillen da konventionerna inte f6ljs. Anvindaren blir i dessa ligen forvirrad och
tvingas fundera pa hur moment som annars gors pa vana egentligen utfors (ibid.). Som resultatet
visar upplevde ocksa samtliga informanter att vissa objekt var ologiskt placerade och hade darfor
svart att hitta dem. Placering av grinssnittsobjekt omfattas ocksa av radande konventioner och
paverkar vart anvindare forvantar sig att hitta objekt i ett grinssnitt. Darfor bor man striva efter
att dven folja de konventioner som finns fOr placering av grinssnittsobjekt, for att uppna ett
logiskt uppbyggt grinssnitt, vilket dr fundamentalt f6r att uppnad god self-service.

6.2 Navigering

Oversikt + positionsmarketing

For att anvindaren ska forsta var denne befinner sig i applikationen och vad hon kan gira i den mdste
applikationen forses med en tydlig och littatkomlig dversikt dver alla applikationens delar eller, i sekventiella
grénssnitt, alla dess steg. Denna dversikt ska vara fullt synlig oavsett var i applikationen anvindaren befinner sig.
Lika viktigt dr att anvindarens nuvarande position i applikationen mdirks ut i forballande till denna dversikt.

Som resultatpresentationen visade hade samtliga informanter svart att navigera 1 applikationen.
Detta hade till stor del att gbra med att informanterna inte kunde hitta ndgon del i grinssnittet
som tydligt visade applikationens hela funktionalitet. Den drop-downmeny (se figur 3.3) som
finns idag upplevdes osynlig och otydlig. Ingenting i den markerade heller vilket steg informanten
tor tillfillet befann sig i. Allt detta rimmar daligt med vad Koblanck (2003), Krug (20006),
Schneiderman och Plaisant (2010) och Tidwell (2011) alla var eniga i; att anvindaren hela tiden
maste veta 1) Var denne befinner sig, 2) Vad den aktuella applikationen innehaller och 3) Hur
anvindaren kan ta sig till det den séker (se avsnitt 2.3.2).

For att en komplex produkt ska kunna fungera enligt en self-serviceprincip ar det av stOrsta vikt
att anvandarna snabbt och enkelt kan finna sin vig i den. Om inte kommer produkten att kinnas
overmiktig och svarpenetrerad for nya anvindare vilket, som vi sett i avsnittet om SaaS (se
avsnitt 2.1), dr 6desdigra egenskaper f6r en SaaS-produkt.

Konsekventa och tydliga namn och skyltar
Anvéind alltid samma bendimning for samma funktion och kalla alltid varje sida for ett och samma namn.
Veerifiera dessutom alltid att anvindaren hamnat dér den forvintat sig att hamna med tydliga skyltar.
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Medan vi i ovanstaende avsnitt lyfte fram vikten av konsekventa granssnitt for att anvindare ska
kunna klara av att hantera produkten fokuserar vi hir pa konsekventa namngivningar for att
anviandaren ska kunna f6lja med 1 applikationens navigationsflode. Vid flera moment i "Barium
Live!” hinder det att man klickar pa en link med ett namn och kommer till en sida med ett annat
namn. Klickar man t.ex. pa "Modellera” i ”Startguiden for platser” (se figur 3.2) kommer man till
en sida med rubriken ”Processer” (se figur 3.4). Detta bidrog 1 stor utstrickning till
informanternas forvirring kring var de befann sig i applikationen. Om vi aterupptar Krugs (2006)
liknelse mellan en applikation och en affir (se avsnitt 2.3.2) blir denna problematik uppenbar; om
du hittar skylten “Mejeriprodukter” och under den finner juice (vilket ér fallet i vissa matbutiker)
blir du latt forvirrad. Likasa om du letar efter juice kommer det vara svart att hitta den eftersom
den stir under skylten ”Mejeriprodukter”. For att kunna implementera ett self-servicetink i
produkten maste namngivningarna och uppmirkningen av varje sida vara tydlig och logisk och
overensstimma med anvindarens forvintningar, annars kommer anvindaren aldrig hitta det den
soker.

Bakit ska alltid leda hela vigen hem
Forse varje sida med en "bakdt”-knapp som stegar tillbaka genom applikationens hierarki. Se till att “bakat’-
knappen leder hela vigen till forstasidan.

”Barium Live!” dr forsett med bredcrumbs som visar var i hierarkin man f6r tillfallet befinner sig
(se figur 3.0). I anslutning till dessa finns en ”bakat”-knapp. Som vi berittade i
resultatpresentationen ledde denna ”’bakéat”-knapp bara ett steg bakat i hierarkin — och sedan
framat igen. Detta skapade stor forvirring f6r informanterna och férstorde deras kinsla for
riktning 1 applikationen. Tidwell (2011) lyfter, som vi sett i avsnitt 2.3.2, fram vikten av
bakatknappar och att de leder anvindaren tillbaka till ”sdker mark”. Ritt utfort fungerar ’bakat”-
knappar som en effektiv nédutgang f6r anvindarna. I det utférande de finns 1 "Barium Live!”
idag fungerar de narmast som en filla som lurar anvindaren. Med self-serviceaspekten i atanke ar
detta kritiskt dd det forsvarar anvindarnas méjligheter att forsta relationen mellan applikationens
olika delar och hitta bland dem. Dirfér; ”Bakat”-knappar miste leda tillbaka till f6rstasidan.

6.3 Hjilp

Ge en introduktion

For att anvindarna ska forsta domdnspecifika detaljer och applikationens forutsitiningar; forse applikationen
med tydligt introduktionsmaterial som gar igenom grunderna. Placera detta material sa att det inte gar att missa,
om man inte verkligen vill.

Den typ av komplexa SaaS-applikationer som ar féremal for den har studien kan forvintas att i
samtliga fall figurera 1 ett sammanhang eller domin som har betingande inverkan pa hur
applikationen kan och boér utformas. I fallet med ”Barium Live!” dr det t.ex. BPMN-standarder
och processmodellerings best-practice som ar styrande. Detta medfér en uppsittning uttryck och
konventioner som kan ha betydande vikt for forstaelsen av produkten. Vill man uppna en grad av
self-service maste man sikerstélla att dessa grundstenar dr uppfattade och forstadda av
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anvindarna. I ”Barium Live!” maste man t.ex. for att kunna skapa en fungerande
processapplikation av processmodellen borja sin modellering med att dra ut en ”pool” och fylla
den med “lanes” till vilka olika anvindarroller associeras. Detta var nagot som ingen av
informanterna till fullo lyckades gora i ritt ordning, vilket visar pa vikten av introduktion. Flera av
de misstag som tog lingst tid f6r informanterna att bemistra tror vi enkelt hade kunnat undvikas
om de fatt en sidan introduktion.

Schneiderman och Plaisant (2010) framhaller ”tutorials” (se avsnitt 2.3.2) som ett effektivt sitt
for anvindarna att introduceras till en ny applikation och menar att det svarar mot den generella
onskan hos anvindarna att lira sig genom att gora istillet for att ldsa som savil alla vira
informanter (se avsnitt 5.3) som Krug (2000, se avsnitt 2.3.1) vittnar om. Mot denna bakgrund
och det faktum att applikationen ska fungera enligt self-serviceprincipen rekommenderar vi
’tutorials” som introduktionsmaterial f6r komplexa SaaS-self-serviceapplikationer.

Schneiderman och Plaisant (2010) lyfter ocksa fram ”Snabbstartsguiden” (se 2.3.2) som
introduktionsmaterial med korta exempel och mycket grafiska presentationer av interaktionen
med granssnittet. Detta var nagot som ocksa efterfragades av flera av vara informanter, som en
slags lathund att luta sig emot den forsta tiden av anvindandet. I ett sidant utférande ser vi
snabbstartsguiden som ett bra komplement till ”tutorials” med ett mer frekvent anvindande dn
en omfattande manual (vilken dock fortfarande fyller sin funktion, se T#//handahall kompletterande,
Sokbar bjilp nedan).

Placeringen av detta introduktionsmaterial (tutorials+snabbstartsguide) maste placeras 1
uppstarten av applikationen sa att det blir den naturligt forsta punkten fOr interaktion (se Skapa ett
naturligt flode, avsnitt 6.1). For vana anvindare bor detta forsta steg ga att gdmma genom att aktivt

vilja att gora sd.

Tydlig och relevant hjilp nir den behovs, dir den behovs
Tillhandaball byélp och tillhandahall den generist - men - packa inte pa anvindaren massor utav den vid ett och
samma tillfille, ntan ldt bjdlpen komma till dem nar och ddir den behivs.

Komplexa applikationer rimmar per definition daligt med self-servicetdnket och vi har sett hur
bl.a. van Beuningen et al (2009, se avsnitt 2.2) vittnar om hoga felfrekvenser i anvindandet av
self-serviceprodukter. Men det gar att rada bot pa. Krug (2006) menar, som vi sett i kapitel 2, att
komplexa webbsidor inte gar att géra uppenbara, men att man bor striva efter att géra dem
sjalvforklarande. Det samma galler, menar vi, f6r komplexa SaaS-applikationer. For att géra nagot
komplext sjdlvférklarande krivs (férutom god design i enlighet med principerna i avsnitt 6.1-6.2)
att man ger anvindarna alla tips och rad som denne behover for att I6sa ett visst momentet. Som
Krug (2000, se avsnitt 2.3.1) och samtliga av informanterna vittnat om 4r dock inte en massiv
manual den bista l6sningen pa problemet. Istillet behévs kort och precis information som
handlar om exakt det som sker pd skirmen just f6r tillfillet.

Ett exempel pa hur detta skulle kunna anvindas 1 "Barium Live!” r6r pilarna som relaterar objekt
mellan varandra i processmodellen. Vi sag i avsnitt 5.1 att dessa vallade stora problem f6r
informanterna, framférallt da de inte kunde hitta dem. Detta skulle kunna l6sas
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grinssnittsmassigt genom att ligga till ett pil-verktyg bland de andra processobjekten 1 paletten till
vanster (se figur 3.0), vilket 1 sadana fall ticks in av principen Folj konventioner (se avsnitt 6.1), da
konventionen for ritprogram ar att verktygen finns i en sidan palett (se t.ex. Tidwell, 2011). Men
eftersom informanterna, nir de val forstatt hur pilarna ritas ut, tycker att det existerande sittet dr
mycket smidigt kan det vara bittre att anvinda sig av lokal hjilp. En 16sning skulle da vara att det
nir anvandaren lagt ut tva andra objekt pa ritytan dyker fram en liten ruta som foreslar linkning
mellan objekten som nasta steg och forklarar hur den linkningen gar till.

Manga situationer skulle kunna l6sas pa liknande sitt, med olika kombinationer av alla de
exempel pa granssnittsinbaddad hjilp som vi lyfter upp 1 avsnitt 2.3.2, bl.a. forklarande och
dynamiska tooltips och animationer som pa dyker upp dir/nir de behovs och guidar anvindaren
ratt.

Tillhandahall kompletterande, s6kbar hjilp
I tillagg il dynamisk hjalp i grinssnittet bor kompletterande hialpdokumentation finnas tillganglig. at
anvandarna sjilva bitta den nér de vill och gor den sikbar.

Komplexiteten i den aktuella typen av applikationer gor att all hjélp inte limpar sig eller ryms 1
det format som nimndes i féregaende princip. Vissa 6vergripande applikations- eller
anvindningsomradesrelaterade regler maste kanske forklaras utforligare (vilket knyter an till
designprincipen "Ge en introduktion” ovan). Detta visar pa vikten av hjilp i flera nivaer, som vi
ocksa sdg 1 resultatpresentationen att flera av informanterna efterlyste. Omfattande
referensmanualer fyller sin funktion och har man resurser att skapa dem finns i1 var mening ingen
anledning att lata bli, men malet bor vara att gora produkten sa sjalvforklarande att de sallan
behovs. Om anvindaren hamnar i ett lige dir manualer av detta slag dnda beh6vs vittnar
informanterna i resultatpresentationen om att anvandarens talamod borjar ta slut, vilket ocksa
stods av Krug (2000, se avsnitt 2.3.2). All generell hjilp-information maste darfér finnas tydligt
tillgdnglig i granssnittet, namngiven och utformad enligt vara principer om Filj onventioner och
Konsekventa och tydliga nammngivningar (avsnitt 6.1 resp. 6.2) sa att den ér litt att hitta nir den behovs.
I tillagg till detta 4r det viktigt att den dr s6kbar sa att anvindarna snabbt kan filtrera bort de delar
som inte dr relevanta for tillfallet.

Skapa forum f6r en aktiv anvindarbas
Tillhandaball enkla, tillgingliga och forstaeliga forum for anvindare att sjdlva dela kunskap mellan varandra.

Prahalad och Ramaswamy (2004) menade pé att Wikis (se avsnitt 2.3.2) med anvindargenererat
innehall var en effektiv 16sning for att skapa hjdlpdokumentation med specialanpassat och
tillfredsstillande innehall (se avsnitt 2.2). Ingen av vara informanter lyfte dock fram denna form
som nagot de brukade anvinda sig utav (se avsnitt 5.3). Diaremot uttryckte flera att de girna
vinde sig till en kollega for att be om hjilp. Detta, menar vi, Sppnar upp f6r mojligheten att
Wikis och, kanske dnnu hellre, communities (se 2.3.2) andd kan vara ett relevant hjilpverktyg.
Detta da de bygger pa samma princip som att fraga en kollega, men fragan stills i en onlinemilj6
istallet for anvindarens fysiska miljo. Detta forutsitter dock att anvindarbasen for applikationen
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ar tillrickligt stor och att man lyckas ta sig runt den problematik som van Beuningen et al (2009)
identifierar med att fa anvindare att bidra till informationskillorna (se avsnitt 2.2).

Forklara allt
Lat inget steg i navigeringen leda till helt tomma ytor och lat inget reglage i granssnittet manipuleras utan effeket.

Forklara vad som héander!

Vid ett par tillfillen under vara observationer hamnade informanterna i ligen dér de inte forstod
vad som skedde eller vad som forvintades av dem hirnidst. T.ex. nir de klickade pa vissa flikar i
processmodelleringen sa mottes de av helt vita ytor dar paletten tidigare lag. Detta skapade
frustration och forvirring (se avsnitt 5.1). Likasa gav dndringar av instéillningar 1 vissa reglage
ingen uppenbar effekt (se avsnitt 5.1), vilket gjorde hela verktyget onddigt svart for
informanterna att kinna sig bekvima med. Detta hade enkelt kunnat undvikas, t.ex. genom att i
fallet med de tomma ytorna lagga till en forklarande text om vilket innehall flikarna kan innehalla
och var anvindaren vinder sig fOr att generera detta innehall och i fallet med reglagen anvinda
sig av tooltips (se 2.3.2) som forklarar vad de olika alternativen innebir eller pop up-rutor som
torklarar den dndrade instillningen eller varfor inget dndrades.

Schneiderman och Plaisant (2010) lyfter fram vikten av att system designas sa att anvindaren vet
vad denna ska gora hirnist och att detta dr en férutsittning for att anvandarna ska kunna lira sig
systemet pa egenhand. Krug (2000) aterkommer ocksa till att designen maste vara
sjalvtorklarande (se avsnitt 2.3.2). Huvudpoingen 1 denna princip bygger vidare pa dessa tankar
och vi menar att for att skapa en begriplig applikation som anviandarna kan ta till sig utan
handledning krivs att det inte finns nagra 16sa dndar. Anvindaren maste hallas 1 handen hela
tiden och aldrig beh6va fundera pa ”vad var det som hinde nu?”. Allting ska forklaras.
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7. Slutsatser

Designprinciperna presenterade i foéregiaende kapitel utgér vart huvudsakliga resultat och svaret
pa var fragestillning; 1ilka designprinciper dr av sdrskild relevans vid design av komplexa SaaS-self-
serviceapplikationer?

Vira huvudsakliga upptickter kan sammanfattas med att “konsekvens” och ”tydlighet” ar
begrepp som aterkommer i de flesta av principerna och édger stor tyngd for att self-servicetinket
ska kunna implementeras 1 komplexa SaaS-applikationer. Med konsekvens avses savil konsekvens
inom applikationen som konsekvens mot de konventioner och begrepp som fotts i tidigare
applikationer inom den domin dar applikationen ska verka. Tydlighet ar viktigt dels ur
navigeringssynpunkt dir anvindaren aldrig far hamna i ett lige dir den inte vet hur den ska ta sig
vidare och/eller tillbaka men ocksa for att den aldrig ska beh6va fundera Gver vad applikationens
olika delar och funktioner ir till f6r. Da de applikationer vi diskuterar i denna uppsats ir av
komplex natur krivs i vissa situationer anda hjilp for att anvindaren ska kunna klara sirskilda
moment. Hjilpen ska da utformas sa att den i sa stor utstrickning som méjligt dynamiskt visas
dar och nir den behdvs. I tillagg till detta behovs vil utformat introduktionsmaterial som reder ut
initiala fraigetecken samt utférliga referensmanualer att falla tillbaka pa vid behov. Lyckas man
dessutom skapa forum f6r anvindarna att aktivt dela kunskap mellan varandra har man skapat
goda forutsittningar for att mota anviandarnas varierande behov av hjilp.

Opvriga insikter ir att existerande designforskning ticker in stora delar av vira upptickter och att
manga av de generella designprinciper som finns déri ar applicerbara dven pa komplexa SaaS-self-
serviceapplikationer och innefattade i flera av vara principer. Det visade sig ocksa att de rad for
design av traditionella enkla self-serviceprodukter som finns, vilka i huvudsak omfattar
konsekvens och tydlighet, dven giller for komplexa self-serviceprodukter, med tilligget att hjilp
maste finnas tillganglig 1 storre utstrackning och i fler nivaer.

7.1 Studiens relevans och 6verforbarhet

Denna undersékning och rapport ir genomférd och skriven pa uppdrag av Barium AB med det
primira syftet att reda ut hur designen av deras produkt "Barium Live!” bor férdndras for att
fungera enligt en self-serviceprincip. Viar fokusering har legat pa att ta fram generella
designprinciper som ér applicerbara inte bara pa "Barium Live!” utan pa alla produkter som delar
den komplexitet och leveransmodell som “Barium Livel” representerar. Diarmed ér resultatet av
studien - vart designramverk - Overforbart dven till andra organisationer som vill skapa komplexa
SaaS-applikationer for self-serviceanvindande. Detta dr relevant da, som vi sett i
inledningskapitlet och vilket stéds av omfattande forskning, affirsmodellen kraftigt vixer och
stiller krav pa leverantOrerna att leverera attraktiva produkter som snabbt ger virde till
konsumerande organisation.
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7.2 Forslag till fortsatt forskning

Denna undersokning dr endast baserad pa empiriska upptickter fran anvindandet av en enskild
applikation ("Barium Live!”). Det ramverk vi tagit fram b6ér darmed testas och utvirderas pa
ytterligare produkter for att verifiera designtankarna som byggt det. Vi gor sjilva inte nagon
utvirdering av ramverket da vart arbete med att ta fram det riskerar, i enlighet med vad Patel och
Davidssons (2011) skriver, att géra oss blinda for dess brister. Darfér uppmanar vi kommande
studenter att utvardera och bygga vidare pa vart ramverk i sina uppsatser. En intressant aspekt
vore att gora samma undersokning, men med en produkt som forfattarna har inflytande 6ver att
torindra. Pa sa vis skulle observationerna kunna ske 1 iterationer dir upptickter i en iteration
korrigeras i applikationen och méjliggdr yttetligare/djupatre upptickter i efterféljande iteration,
vilka sedan kan omsiittas till nya designprinciper som kompletterar det vi kommit fram till i denna
studie.

Ytterligare ett intressant forskningsomrade, stort nog for en egen uppsats, dr hur man kan
6vervinna svarigheterna med att fa anvindare att dela med sig av sin kunskap och skapa den
aktiva anvindarbas som efterfragas bland annat i designprincipen “Skapa forum for en aktiv

anviandarbas’.
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Bilaga 1 - Anvandbarhetstestmanus

U Ha weblisaren oppen med Google eller annan “neutral” sida
framme.

Hej, . Jag heter och jag kommer att leda dig igenom
den har sessionen och det har ar som kommer att ta lite
anteckningar.

Innan vi borjar sa har jag lite information som jag kommer att lasa for att vara
saker pa att vi far med allting.

Du vet sakert redan ungefar varfor vi ar har, men jag ska ga igenom det lite
snabbt anda. Vi skriver en uppsats om design av komplexa system och som en
del av det ber vi folk att foérsdoka anvanda ett processmodelleringsverktyg som
heter Barium Live! som ert foretag anvénder sig av for att forsoka se hur det
kan forbattras for att bli enklare att anvanda. Idag &r det inte gjort for att kunna
anvandas utan utbildning, men vi har anpassat scenarierna som vi ska ga
igenom efter det. Det hela kommer att ta ungefar en timme och sen kommer vi
att ha en intervju med dig for att fordjupa oss i upplevelserna fran testsessionen,
vilket kommer att ta ca en halvtimme.

Vi vill poéngtera att det &r produkten vi testar och inte dig. Du kan inte géra
nagot fel, faktiskt sa ar det har kanske ett av fa tillfallen dar man inte behover
oroa sig for att géra nagra misstag 6ver huvudtaget!

Nar du anvéander produkter sa vill jag be dig att i s& stor utstrackning som
mojligt forsoka tanka hogt; sag vad du tittar pa, vad du forsoker gora och vad du
tanker. Det kommer att vara till stor hjalp for oss.

Och kom ihdg att du inte behover oroa dig for att sara vara kanslor — vi har
egentligen ingenting med den hér produkten att géra och allt vi gér hér idag ar
for att hitta omraden dar den kan forbattras, sa vi ar i stort behov av dina érliga
asikter!

Om du har nagra fragor medan vi haller pa ar det bara att stalla dem. Jag kanske
inte kommer att kunna svara pa dem direkt, eftersom vi ar intresserade av att se
hur manniskor hanterar produkten nér ingen sitter bredvid dem. Men om du
fortfarande har fragor néar vi ar klara ska jag forsoka besvara dem da. Om du
behover ta en paus vid nagot tillfalle ar det bara att saga till.

Med ditt medgivande kommer vi att spela in sk&rmbilder och ljud. Inspelningen
gor att vi inte behover ta sd mycket anteckningar och kommer bara att anvéandas
som underlag for slutsatser i var uppsats samt eventuellt av Bariums

utvecklingsavdelning for att forbattra produkten. Ingen utomstaende kommer att
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se eller hora inspelningen och du kommer att vara helt anonym i allt vi skriver
om sessionen.

Om det &r okej sa kan du bara lasa och skriva under det har pappret som séager
précis det jag just sa.

U Ge anvandaren inspelningsmedgivandet och en penna

U Medan de skriver, STARTA skarminspelningen.

Har du nagra fragor an sa lange?

OK. Innan vi tittar pa produkten ska jag bara stalla nagra snabba fragor;

Vad ér ditt yrke? Vad gor du en vanlig arbetsdag?

Om du skulle uppskatta, grovt, hur manga timmar skulle du séga att du
spenderar vid datorn pa en vecka eller dag?

Vad gor du till storsta delen vid datorn? Internet, e-mail, spel etc.

Har du sett eller anvant Barium Live! tidigare?

OK, bra. Vi &r klara med fragorna och kan borja titta pa produkten.

U Be anvandaren skriva in adressen www.bariumlive.com

Till att borja med ska jag be dig att bara titta pa sidan och beratta vad du tanker
om den; Vad slar dig? Vad kan man goéra? Kolla bara runt lite och berétta vad
an som kommer upp i huvudet.

Om du vill s& kan du scrolla upp och ner, men klicka inte pa nagot an.

O Lat detta paga ett par minuter, max 3-4.
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Tack. Nu kommer jag att be dig utféra nagra specifika uppgifter. Jag laser var
och en hégt och du far en utskriven kopia.

Och aterigen — Det &r oss till stor hjalp om du forsoker att tanka hogt sa mycket
som mojligt medan du utfér uppgifterna!

U Ge anvandaren det forsta scenariot och l&as det hogt.

Q Lat anvandarn halla pa tills du kanner att det inte ger nagot
mer av varde eller tills anvandaren blir valdigt frustrerad.

O Upprepa for varje uppgift eller tills tiden tar slut.

Tack! Det har har varit till stor hjalp for oss.

Har du nagra ytterligare fragor for anvandandet [andra undersokaren]?

Q Stall eventuella ytterligare fragor och undersok sa djupt som
behovs

Har du nagra fragor nu nar vi ar klara med observationen?

O Stoppa skarminspelningen och spara filen!

U Ta rast innan uppféljningsintervju.




Bilaga 2 - Anvindbarhetstestuppgifter

Bilaga 2 - Anvandbarhetstestuppgifter

Logga in

Anvandarnamn: -
Losenord: -

(Ditt namn i systemet ar Kalle Karlsson)

Uppgift 1 - Modellera

Din forsta uppgift ar att modellera en process. Processen i fraga handlar om att lamna
och hantera synpunkter i din organisation. Den ska se ut som bilden nedan.

Kom ihdg att hela tiden “tdnka hégt” och berdtta vad du gér och varfor!

Riegistrera spnpunkt

Komplettera
synpunkten

Synpunktsgivare

Skicka Hll
synpunktsansvarig

Skicka til synpunktsgivaren
feir komplettering

\ / Avsluta
drendet

Fegistrera Utse ny Reqistrera

synpurkten handlaogare Srendet

= Utse ny Reqish h
Utse handldggare handlégga/ kicka tilbaka aviﬁ::;z:er?get

Arendet avslutat

Synpunktsirende
Synpunktsansvarig

G f
g:"go-'ar'?dm — @ Aterkeoppla til synpunktsgivare
samt skicka for registrering

Utférandegrupp




Bilaga 2 - Anvindbarhetstestuppgifter

Uppgift 2 - Arbeta i processen

Efter att man har modellerat en process kan man gora den till en fungerande
applikation, ett “program”, dar man kan utféra de olika uppgifterna som man
modellerade. Detta sker i huvudsak genom att man kopplar olika formular, knappar och
falt till varje steg i processen.

Vi har forberett en sddan applikation baserad pa den process du just modellerat. Nu ska
du testa att arbeta i den applikationen. For att du ska fa kédnsla for flodet i processen sa
kommer du i den har uppgiften att ha alla roller, dvs. vara Synpunktsgivare,
Synpunktsansvarig och Utférandegrupp. Det innebar att nar du utfért den eller de
uppgifter som du ska gora i en roll, som t.ex. Synpunktsgivare, s kommer drendet att
komma tillbaka till dig, men du hanterar det nu i en annan roll.

Tédnk pa att hela tiden "tdnka hégt” och berdtta vad du gér och varfor!

- Ldmna en synpunkt (=starta en ny processinstans)
- Hantera synpunkten i alla steg/roller tills arendet ar avslutat.



Bilaga 2 - Anvindbarhetstestuppgifter

Uppgift 3 - Listor

- Ga till “Mina aktivitetslistor”.
- Titta pa sidan och beratta vad du tdnker om den;

Vad ar det forsta du kommer att tdnka pa?
Vad kan man gora hir?
Titta bara runt lite och beritta om de tankar som kommer upp!

Ténk pa att hela tiden "tdnka hégt” och berdtta vad du gér och varfér!

Du ska nu gora foljande uppgifter:

1. Skapa lista
- Skapa en egen lista som du namnger med “Mina arbetsuppgifter”och ger valfri
beskrivning.

- Listan ska sortera ut dina arbetsuppgifter fran applikationen
“Synpunktprocessen” och fran processen “Synpunktsprocessen”.

- Listan ska bara innehdlla arbetsuppgifter fran de senaste 7 dagarna och
bara vara aktiva arbetsuppgifter.

» o«

- Listan ska bara visa kolumnerna “Namn”, “Instans” och “Applikation”.

- Listan ska delas ut till anvidndaren “Christian Renlund” som ska kunna
redigera listan.

- Spara din nya lista

- Oppna din lista och beskriv hur du upplever den? Hur fungerar den?

2. Redigera listan

- Du ska nu redigera din lista sd att den ocksa visar kolumnen ”Initierad av” och sa att
hela listan grupperas efter kolumnen “Namn”.

- En ny kolumn ska laggas till i din lista som hdmtas fran formularet och heter “Behovs
atgard?”.

- Din lista ska ocksa markeras som “Standard”, sa att den alltid visas forst nar man
oppnar fonstret for “Mina aktivitetslistor”.

3. Ta bort din skapade lista



Bilaga 3 - Inspelningsmedgivande

Bilaga 3 - Inspelningsmedgivande

Inspelningsmedgivande

Tack for att du deltar i var anvandbarhetsstudie.

Vi kommer att spela in ljud och skiarmbilder frin den hir sessionen
tor att kunna g tillbaka och studera olika moment vid senare
tillfille 1 vart uppsatsarbete samt ge anstillda vid Barium AB
mojlighet att ta del vad som skett har idag.

I uppsatsen kommer du att behandlas anonymt.

Var vinlig och lis nedanstiende kommentar och skriv under om
du samtycker.

Jag fOrstar att min testsession kommer att spelas in.

Jag tillater Daniel Alteborg och Christian Renlund att anvinda
inspelnigen som underlag for sitt uppsatsarbete vid Goteborgs
universitet, varterminen 2012 samt Barium AB att anvinda
inspelningen internt i syfte att forbittra designen av produkten
”Barium Live!”.

Signatur:

Namnf6rtydligande:

Datum:
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Bilaga 4 - Intervjufragor

Tema 1: Upplevelse fran observationen
- Tankar om produkten som helhet

Ta fram registrerade hindelser fran observationen
- Vad var det som gjorde momentet svirt?
- Vad skulle du vilja haft £6r hjilp?
- Var hade du forvintat dig att hitta funktionerna (som du inte hittade)?

Tema 2: Navigering och Layout

- Hur upplever du det sittet man tar sig mellan produktens delar?

- Hur upplever du placering av verktyg och menyer 1 de olika delarna? Logiska? Litt att hitta?
Naturliga?

- Tycker du att namn pd olika delar och funktioner stimmer 6verens med det du letade
efter/forvintade dig?

Tema 3: Allmint om hjilp

Omz informanten inte anvént bjdlpfunktionerna:

Sag du hjilpfunktionernar 1 sa fall varfér inte anvinda dem? Och hur skulle hjilpfunktionerna vara for att
de skulle anvinda dem?

O informanten anvind hjélpfunktionerna:
Vad tyckte du om innehallet?
Placeringen?

Mer generellt om bjalpfunktioner:
- Har du anvint och i sd fall hur har du upplevt
- Wikis
- Manualer
- animeringar (som pilar etc. som visar var man ska gora saker)
- instruktionsfilmer
- Diskussionsforum
- Nir féredrar du hjilp?
- Innan du bérjar anvinda produkten?
- I borjan?
- Allteftersom du haller pa?
- Nar det blir fel?
- Niér man kommer tillbaka nista ging (start-up tips)
- Vilken typ av hjilp férdrar du i dessa situationer?




