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Granskningsmodell för användargränssnitt

Model of analysing user interfaces

Olof Lagerkvist

Sammanfattning

Det kan många gånger vara svårt för användare av ett system att ifrågasätta både logik, struktur och detaljer i ett användargränssnitt. Det kan dessutom vara svårt för systemutvecklare att förstå vad det är användarna egentligen behöver och vill ha.

Ofta är det också svårt att få dialogen mellan slutanvändare och systemutvecklare att leda till djupare konstruktiva diskussioner. Användare fastnar lätt i detaljer som skapar irritation och systemutvecklarna känner sig begränsade av den aktuella utvecklingsmiljön och risk för höga kostnader om man skulle behöva göra om stora delar av systemet.

För att få användare att ifrågasätta användargränssnittet och systemfunktionerna och komma med idéer till förbättringar måste ett antal viktiga gränssnittsdelar kontrolleras. Dessa delar är samma delar som brukar föras fram som de viktigaste punkterna för att skapa ett bra användbart användargränssnitt. Här har en checklista tagits fram för att underlätta granskningen.

Checklistan hjälper slutanvändare att granska användarbarhetsbrister i befintliga system. Själva granskningen görs av slutanvändarna själva och svaren från användarna bör vara begripliga för systemutvecklarna. Granskningen kan också leda till en mer konstruktiv dialog även i framtiden mellan slutanvändare, beställare, säljare och systemutvecklare.

Styr- och övervakningssystemet INUvision från Honeywell INUcontrol AB har använts som testobjekt i det här examensarbetet. Systemet används på driftavdelningen på Västfastigheter på Borås Lasarett för övervakning av värme, vatten, ventilation, larm m m.
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Bilaga 1

Checklista för granskning av användargränssnitt
Bilaga 2

Användarnas svar på checklistans frågor

1. Inledning

Målet för examensarbetet har varit att ta fram en metod att granska användargräns​snitt hos befintliga system. Modellen är tänkt att användas för att underlätta dialogen mellan slutanvändare och systemutvecklare. Genom sin form av en checklista ska den kunna ge svar på konkreta frågor från slutanvändare så att de lär sig att konstruktivt ifrågasätta användbarheten av system och svaren ska vara användbara för systemutvecklarna.

2. Varför granskningsmodell i form av checklista?

Det är idag relativt enkelt att hitta skrifter och annat material från olika kurser, konsulter m m som ger tips och regler om hur upp​byggnaden av ett användbart användargränssnitt ska gå till. Systemutvecklare kan dock sällan sätta sig in ordentligt i vilka funktioner användarna prioriterar eller vilka andra system som är bekanta för användarna.

Examensarbetet är tänkt att vara till hjälp för att komma fram till vilka användbarhets​brister som finns i befintliga system, vilka brister som är mest intressanta att åtgärda och vilka önskemål om förbättringar olika kategorier användare har.

2.1 Varför checklista?

Grunden till brister i systemens användargränssnitt läggs ofta redan innan slutanvändarna kunnat se hur systemet kommer att se ut. När systemet väl når slutanvändarna kan det vara mycket dyrt och svårt att rätta till grundläggande brister. För att undvika så många användbarhetsbrister som möjligt måste alltså en undersökning av användarnas förkunskaper, vana av andra system, bekanta terminologi göras. Rutiner för hur detta ska gå till finns i många olika rapporter, kursmaterial, böcker m m, men vad gör man om man vill rätta till brister i ett befintligt system?

Egentligen är det inte så stor skillnad, det gäller i båda fallen att få en fungerande dialog mellan slut​användare och systemutvecklare. Man måste se till att systemutvecklarna ställer alla nödvändiga frågor för att kunna få svar som ger en så fullständig bild som möjligt över vilka kategorier användare som finns, på vilka olika sätt systemet används, vilka begrepp och termer som är bekanta för användarna.

När det gäller termer, begrepp och t ex färgkodning kan användarna ha vant sig vid systemets logik när det har använts under en tid. Problem kan ändå uppstå när nya användare ska lära sig en logik som kanske skiljer sig från branschstandard. Dessutom finns alltid risk för missförstånd eller risk för att felaktiga beslut fattas när användarna har för lite tid att hinna tänka efter hur logiken i systemet egentligen är uppbyggd.

Checklistan i det här examensarbetet är till för att inte viktiga delar av användargränssnittet ska förbises i dialogen mellan slutanvändare och systemutvecklare. Användarna ska få konkreta frågor att besvara. Antingen som ett formulär eller som påminnelse av viktiga delar i användargränssnittet om önskemålen ska formuleras på något annat sätt än genom svar på frågor.

2.2 Hur checklistan togs fram

Eftersom det finns flera syften med checklistan måste flera hänsyn tas när frågorna sammanställs och formuleras. Dels ska checklistan användas som frågeformulär för att utvärdera system och dels för att användarna ska ha några punkter att falla tillbaka på som stöd när design av nya delar av systemet eller helt andra program ska utvärderas och ifrågasättas.

2.2.1 Val av frågor

För att inte checklistan ska bli för lång har en viss prioritering gjorts. Frågor som påvisar brister i designen, onödigt krångliga operationer och skillnader mellan olika användares önskemål har prioriterats. Först och främst har de punkter tagits med i checklistan som de flesta rapporter, böcker och kursmaterial verkar vara överens om är de viktigaste områdena för att skapa ett användbart system.

Dessa frågor är viktigast för att starta en konstruktiv dialog mellan användare och system​utvecklare. Det kan t ex vara bra att diskutera vilket sätt information ska presenteras på, eller vilka system​funktioner som används mest frekvent och därför ska visas på en tydlig plats på skärmytan.

2.2.2 Formulering av frågor

Det är möjligt att en mycket enkel språklig formulering av frågorna i checklistan kan medföra att eventuella tidigare missförstånd mellan användare, beställare, säljare och systemutvecklare kan rättas till. Därför är frågorna formulerade på ett sådant sätt att de ska fungera för så många typer av system som möjligt, så många kategorier användare som möjligt och med en terminologi som är begriplig i så många sammanhang som möjligt.

3. Inför testen av modellen

Det finns en rad problem som skulle kunna uppstå i samband med användandet av checklistan. Ett av de viktigaste är att språket i checklistan kanske inte alltid är lättbegripligt för alla användare. I det fallet kan hela idén med checklista falla på ett av de mest grund​läggande kraven på ett användargränssnitt, att språket ska bestå av för användarna väl bekanta begrepp och termer.

Ett annat problem kan vara att användarna kanske tolkar checklistan så att det viktigaste är att svara på alla frågor. Detta kan göra att de delar som användaren tycker är viktigast kanske inte syns tydligast bland svaren, alltså att frågorna styr för mycket. Bäst resultat uppnås om frågorna i första hand får vara en hjälp att komma ihåg att kontrollera alla viktiga delar. Det kan vara svårt att hitta en formulering av checklistan som ger den tolkningen hos alla användare.

3.1 Genomgång av språk och formuleringar

Det är viktigt att använda ett språk som är bekant för användarna, även när användar​gräns​snittet ska utvärderas. Därför måste språket i checklistan kännas bekant för användarna, för att det ska vara enkelt att förstå vad som avses med varje fråga. Här uppstår en liten konflikt, checklistan var tänkt att bli en generell metod för att utvärdera användargränssnitt. Det finns dock inga generella formuleringar som är väl bekanta för användare av alla typer av system.

För att lösa detta problem gjordes ett försök att få användare att hoppa över frågor som inte var relevanta för systemet som testades. Språkliga formuleringar i frågorna anpassades till att i första hand bli begripliga för användare av det system som testas i det här examensarbetet. Man kan då konstatera att det kan uppstå liknande problem om andra system ska testas med den här modellen. Checklistan måste anpassas något, formuleras om, för att bli så begriplig som möjligt för användare och för att få så relevanta frågor som möjligt till systemet som testas.

3.2 Att välja rätt grupp av utvärderande användare

Gruppen användare som ska testa systemet ska givetvis vara så representativ som möjligt för slutanvändare av systemet. I det här fallet testades ett styr- och övervakningssystem, då är det driftpersonalen som dagligen använder systemet som ska gå igenom systemet med checklistan.

Man får inte heller glömma bort användare som använder systemet sällan, kanske en gång i veckan eller en gång i månaden. Detta kan t ex gälla chefer eller annan personal som planerar verksamhet som kanske vill ta fram statistik eller regelbundet övervaka förändringar av inställningar och värden.

Dessa användare får inte samma vana av systemet som användare som använder systemet dagligen. Detta ställer krav på att det måste vara enkelt att hitta de funktioner man vill komma åt och att all information man behöver för att ställa in värden eller fatta beslut i systemet finns lätt tillgänglig från samma bild. Personal som använder systemet dagligen lär sig till slut att acceptera ologiska egenskaper hos systemet och kanske lika enkelt ser vad som kunde vara enklare. Därför borde man teoretiskt sett få olika svar från dagliga användare jämfört med personal som använder systemet mera sällan.

4. Utvärdering av modellen

Som tidigare nämnts testades modellen endast på ett system, Västfastigheters styr- och övervakningssystem för fastighetsdriften av Borås Lasarett. Systemet heter INUvision och är levererat av Honeywell INUcontrol AB.

4.1 Introduktion till testsystemet INUvision
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INUvision är ett styr- och övervakningssystem som används på Västfastigheters driftavdelning för över​vakning och styrning av vattenledningsnät, värme- och varmvattensystem och luftbe​handlings​system. Systemet består av ett antal Datoriserade UnderCentraler, DUCar, dit olika givare och styrdon är kopplade, se figur 4‑1. I DUCarna finns regulatorfunktioner för att hålla vissa värden, t ex en viss rumstemperatur. Till DUCarna finns det även larmsystem kopplade för att hantera larm från hissar, temperaturavvikelser m m. DUCarna förekommer i olika modeller med olika grader av egen ”intelligens”, men alla DUCar kan övervakas och styras centralt från programmet INUvision.
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Användargränssnittet är huvudsakligen uppbyggt med flödesbilder, där varje bild innehåller en ritning eller schematisk skiss över en del av t ex en värmekrets. I anslutning till skissen finns en ruta med data inställda för alla regulatorer som visas i skissen. Se figur 4‑2 och 4‑3.

Regulatorernas börvärden ändras genom att man klickar på värdet i börvärdesrutan och anger ett grundbörvärde och tillhörande korrigeringsfaktorer, t ex för varierande utetemperatur. Kompenseringarna behövs för att reglermodellen ska stämma bättre överens med hur det riktiga systemet reagerar. Med hjälp av grundbörvärde och korri​gerings​faktorerna beräknas ett beräknat börvärde som används i regulatorn. Det finns också möjligheter att se och justera kurvan med korrigeringsfaktorer grafiskt, se figur 4‑4.

Förutom dessa bilder finns också en larmhanteringsfunktion för att hantera larm om avvikande ärvärden och andra typer av larm som är kopplade till DUCarna. Larmen kommer in i en lista med en enkel beskrivning över larmkategori och beteckning på objektet som orsakade larmet. Genom att dubbelklicka kan man enkelt flytta sig till den flödesbild som innehåller objektet som larmat.

4.1.1 Systembildernas uppbyggnad

Systembilderna är uppbyggda på ett sätt som utgår från varje byggnad, se figur 4‑5. Därefter görs val av typ av system, t ex värme eller ventilation, i vissa fall följt av zonindelning per våning. Varje flödesbild visar sedan en krets eller en del av en krets med alla ingående givare och regulatorer och andra komponenter som kan ge larm då deras aktuella värden avviker från börvärdet.

4.2 Introduktion till Västfastigheters driftavdelning

Västfastigheters driftavdelning ansvarar för fastighetsdriften av Borås Lasarett- Avdelningen har en grundbemanning med egen personal plus ett antal inhyrda entreprenörer bestående av hantverkare och tekniker med specialkunskap inom vissa funktioner. Såväl för den egna personalen som för entreprenörerna är styr- och övervakningssystemet ett viktigt verktyg vid tillsyn, skötsel och felavhjälpande underhåll av fastigheterna och dess installationer.

Borås Lasarett omfattar ett tjugotal byggnadskroppar med en sammanlagd bruksarea av 190 000 m². Verksamheten ställer i många avseenden ovanligt stränga krav vad avser både funktion och tillgänglighet. Därför är styr- och övervakningssystemet ett mycket viktigt verktyg för att i ett tidigt skede kunna uppmärksamma störningar och därmed snabbt kunna lokalisera fel.

4.3 Testgruppen

För att testa det här examensarbetets checklista utsågs en grupp testanvändare i samråd med arbetsledare och driftpersonal. Gruppen testanvändare bestod av:

	Namn
	Arbetsuppgifter
	Använder systemet till
	Använder hur ofta

	Reinhold Larsson
	Konsult
	Periodisk analys av mätdata, driftstrategi
	Periodvis intensivt, med några månader mellan varje period.

	Anders Lundström
	Drifttekniker
	Kontroll av systemets status, justering av regulator​inställningar m m.
	Daglig användare

	Raimo Vainionpää
	Drifttekniker
	Kontroll av systemets status, justering av regulator​​inställningar m m.
	Daglig användare

	Eije Wennberg
	Driftingenjör
	Statuskontroll, problemidentifiering, resultatuppföljning
	Så gott som dagligen


Tanken med den här sammansättningen av testanvändargruppen var att ge idéer och synpunkter från olika kategorier av användare. En kategori kan vara de dagliga användare som övervakar och justerar regulatorinställningar, vill se översikter över t ex värme- och ventilationssystem. En annan kan vara konsulter och driftingenjörer som behöver se scheman, ta fram statistik, använda s k trendfunktioner m m.

4.4 Användarnas syn på checklistan

Det verkar som om de flesta användare tycker det är bra att ha en checklista som stöd för att ifrågasätta användbarheten hos systemet på ett konstruktivt och systematiskt sätt. En van användare som använder systemet dagligen tyckte att han vant sig vid vissa onödigt krångliga procedurer och logiska brister i användargränssnittet, vilket gjorde att han hade svårt att ifrågasätta och inse vad som går att förenkla. Detta gäller t ex inkonsekvent färgkodning, mängden detaljer i översiktliga skärmbilder och möjligheten att istället göra bilder med djupare detaljnivåer.

4.4.1 Hur checklistan har använts

Från början var tanken att användarna själva skulle kunna gå igenom checklistan och svara på frågorna med hjälp av exempelsvaren i kolumnen intill. Jag själv skulle vara tillgänglig för att kunna hjälpa till att förklara eventuella oklarheter runt frågorna. Genomgången gick till så att en användare och jag satte oss ner, skrev ner synpunkter och förslag till förbättringar med checklistan som stöd för att komma ihåg allt.

Av detta kan man dra slutsatsen att checklistan egentligen inte behöver följas punkt för punkt, utan istället vara en hjälp för att komma ihåg och få tips om vad som ska ifrågasättas i ett användargränssnitt.

4.5 Systemutvecklarnas syn på checklistan

Den spontana reaktionen från systemutvecklarna blev att användarnas svar verkade en aning ostrukturerade. För att det ska vara möjligt att överblicka önskemålen och vad användarna är överens respektive inte överens om måste svaren vara sorterade efter någon form av kategori, t ex samma ordning som frågorna på checklistan. Svaren måste alltså sorteras in under varje fråga eller åtminstone varje del av checklistan.

4.5.1 Visar verkligen svaren de viktigaste problemen?

Det förekom också en viss tveksamhet inför problem som inte systemutvecklarna trodde fanns, alltså synpunkter som aldrig nått utvecklarna. Detta skulle kunna visa att systemutvecklare kan ha svårt att identifiera sig med slutanvändaren och sätta sig in i dennes behov och förkunskaper. Det skulle också kunna visa att det blir svårt för systemutvecklarna att avgöra vilka av användarnas svar som är viktigast och ska prioriteras. För att gå vidare är det nödvändigt att på något sätt strukturera och styra dialogen mellan slutanvändare och systemutvecklare.

Utvecklarna har ofta upplevt att det tidigare har kommit många olika synpunkter från olika användare och synpunkterna har ofta varit oförenliga eller otillräckligt specificerade. Det har ofta hänt att synpunkterna har missuppfattats. Önskemålen har sällan blivit särskilt genomtänkta eller diskuterade med andra användare innan de framförts till systemutvecklarna. Det har hittills sett ut att ha varit till hjälp med checklistan.

I övrigt kan man konstatera att checklistan medförde att användarna kunde hitta flera små brister som man hade lärt sig leva med. Att rätta till sådana brister i användargränssnittet eller i presentation av information minskar risken för irritation över systemet. Det ger också större möjlighet att gå vidare och på ett mer konstruktivt sätt än tidigare diskutera större förändringar av systemet.

4.5.2 Svaren är ofta svåra att förstå

Det här problemet med checklistan kan vara aningen allvarligare än de andra. Ett av syftena med checklistan har varit att göra användarnas och systemutvecklarnas språk begripliga för varandra genom att styra diskussionen med ett antal väl valda frågor angående några typiska ”standardproblem” med användargränssnitt.

Trots detta kan det vara svårt för användare att uttrycka sina svar och önskemål så att svaren blir entydiga och lättbegripliga för systemutvecklarna och för andra användare som ska delta i vidare diskussioner.

Det har inte varit helt enkelt att komma fram till en lösning på det här problemet. Det skulle troligtvis inte hjälpa att låta flera användare svara samtidigt och formulera svar tillsammans. Det kan leda till att användarna får svårt att använda ett för systemutvecklarna begripligt språk. Skulle man låta flera olika kategorier användare, som använder systemet till olika uppgifter, formulera svar tillsammans skulle det kanske vara möjligt att lösa det problemet. Men då finns istället risken att man förbiser viktiga önskemål från en viss kategori användare.

4.5.3 Det saknas konkreta förslag på förbättringar

Ett problem som systemutvecklarna har upplevt med svaren från användarna är att det från flera användare helt saknas förslag på förbättringar. Det kan vara svårt att avgöra vad det är användarna vill komma fram till. Det har varit svårt för systemutvecklarna att dra slutsatser av användarnas svar och tänka vidare mot nya större förbättringar av användargränssnittet. I detta fall har metoden med checklista misslyckats, eftersom det inte har inneburit någon förbättring mot tidigare diskussioner mellan slutanvändare och systemutvecklare.

Däremot har det startat upp en diskussion mellan systemutvecklare och slutanvändare som leder till att fel i flödesbilder och andra enklare fel anmäls direkt när de upptäcks. Detta minskar irritationen över systemets fel och brister. Det blir lättare för användare att lita på systemet, t ex för drifttekniker att veta att flödesbilder och ritningar är korrekta.

4.5.4 Problem att få fram förslag på lösningar

Man kan också konstatera att det kan vara svårt för systemutvecklarna att se någon logik i användarnas synpunkter. Det är lätt att fastna i detaljer och inte ta till sig logiken i det användargränssnitt användarna vill ha. Systemutvecklarna måste använda användarnas synpunkterna för att styra sina idéer om hur systemet ska se ut och komplettera synpunkterna med andra förändringar som följer den logik man kan se i användarnas svar.

4.5.5 Vissa efterfrågade funktioner fanns redan

Det visade sig också i en del fall att det förekom förslag på nya funktioner som redan finns i systemet. Frågan från systemutvecklarnas sida var då hur man ska hantera den situationen. En slutsats av detta är kanske att systemutvecklarna inte har lyckats få fram en användargränssnitt där alla möjligheter och funktioner är tillgängliga där användarna kan ha nytta av dem. Detta är i sig kritik mot användargränssnittet och bör tas på allvar av systemutvecklarna. Det kan också tyda på att utbildningen av användarna har misslyckats med att få fram de möjligheter och funktioner som kan vara användbara i en viss situation.

Det går kanske inte alltid att kräva att systemutvecklarna eller utbildarna ska kunna sätta sig in i exakt vilka funktioner en viss grupp användare vill få tillgång till i ett visst moment, men man måste lyssna på vad det är användarna saknar så att det går att bygga upp ett mer logiskt och strukturerat användargränssnitt.

5. Diskussion

Det måste kontinuerligt komma konstruktiva förslag från användarna som systemutvecklarna kan ta till sig. Användarna måste ifrågasätta lösningar och systemutvecklarna får inte låsa resonemanget kring vad som är möjligt att genomföra och förändra i det aktuella systemet. Förändringarna måste kunna prissättas av systemleverantören och beställaren måste få möjlighet att undersöka och bedöma om en viss förändring är ekonomiskt försvarbar.

Det är dock viktigt att det är systemutvecklarnas uppgift att lösa problemen, det går inte att kräva att användarna ska tala om hur det ska gå till. Systemutvecklarna måste ta tillvara olika användares önskemål, väga dessa mot varandra i diskussioner med flera kategorier användare, och komma fram till ett förslag till lösning.

5.1 Dra slutsatser av skillnader mellan olika användares svar

Det syns tydligt i svaren från användarna att systemet används på olika sätt av olika användare. Det blir därför en del av funktionen med checklistan att visa på att det kan finnas motsatta önskemål från olika användare, eftersom olika delar eller olika vägar att hitta rätt information är intressanta för olika användare.

För driftpersonalen med beredskapstjänst kan det t ex vara bra att utgå från namnet på en avdelning istället för i vilket hus problemet har uppstått, eftersom felanmälan ofta kommer från personal som inte känner till byggnadsbeteckningar och liknande. För konsulter och personal som övervakar systemen kan det snarare vara bra att utgå från en kartskiss över området för att på så sätt enklare och klarare se samband och hur olika system hänger ihop på området.

Av detta kan man dra slutsatsen att det skulle behövas en sökmöjlighet med flera olika sökbegrepp, t ex byggnadsbeteckning, avdelningsnamn, aggregatbeteckning m fl. Detta för att underlätta för olika kategorier användare att snabbt komma till den bild som är intressant för tillfället. Det kan med andra ord vara svårt, eller omöjligt, att hitta ett perfekt sätt att bygga upp en hierarki över detaljnivåer som passar alla användare.

5.2 Hur går diskussionerna vidare?

För att komma vidare i diskussionen mellan användare och systemutvecklare måste man dra några slutsatser av användarnas svar och systemutvecklarnas reaktion. Ett exempel kan vara att systemutvecklarna bör ta till sig kritiken mot upplägget kring flödesbilderna, för att kunna göra navigeringen mellan flödesbilderna mera förutsägbar och visuellt logisk. En förutsättning kan vara att helt tänka om, det kanske skulle gå att göra översiktsbilder med zoomfunktioner som visar fler detaljer för varje steg man zoomar in?

Det planeras även ett webbgränssnitt för INUvision. Det ska bli mycket spännande att se hur reaktionerna från användarnas sida kommer att bli. Vilka av det gamla problemen kommer att lösas i och med detta? Vilka nya problem kommer att uppstå? Nu finns det i varje fall ett nytt och effektivt sätt att granska användbarheten med hjälp av checklistan.
6. Slutsats 

Systemet med checklista har medfört att användarna fått hjälp att ifrågasätta på ett nytt sätt. Det har inneburit att ett antal missförstånd mellan användare och systemutvecklare har retts ut. Det har också lett till att felritade flödesbilder systematiskt felanmäls så att irritationen över sådana brister minskat.

Men det finns också risk för nya missförstånd. Det framkom inte någon tydlig prioriteringsordning i användarnas svar och det kan hända att checklistans frågeformuleringar styr användares svar på ett sådant sätt att något som normalt anses vara ett designfel kanske egentligen är ungefär vad användaren vill ha i det här fallet.

Det fanns också problem med att låta användarna helt och hållet själva svara på checklistans frågor. Det behövdes ofta hjälp att gå igenom frågorna och exempelsvaren för att leda användarna rätt.

Men trots allt så bör checklistan även i framtiden bli en bra utgångspunkt för vidareutveckling och förbättringar av befintliga användargränssnitt eftersom det trots allt ger användare och systemutvecklare ett diskussionsunderlag som är värdefullt för att skapa en konstruktiv dialog.
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Figur � STYLEREF 1 \s �4��� SEQ Figur \* ARABIC \s 1 �3� Flödesbild, översikt värme och varmvatten byggnad 13.
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Figur � STYLEREF 1 \s �4��� SEQ Figur \* ARABIC \s 1 �1� Kommunikationsslinga mellan INU-DUCar och INUvision.
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