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Sammanfattning 

Abstract 

 

In today’s computerized society more and more companies choose to utilize new 
applications that can ease the way of handling the information. For many of us is 
imperative that the process as efficient as possible if one takes in consideration the 
size of savings that this new application can bring. 

The developer of the evaluated system is SYSteam AB Huskvarna and they are the 
ones that gave us this assignment. The application that we evaluate is SCM 
(Secure Connection Manager). It is already used today by big companies such as 
Telia and Ericsson to search for errors in telephone servers placed all over the 
country. The reason why this application is used is to increase the efficiency of 
error searching without traveling to the location of the servers. 

The issues that the report focuses on are the system’s usability and efficiency for the 
user. Since the application is already in use we must be aware that just small 
adjustments are going to be made afterward. 

In order to evaluate an already developed system we interviewed users that are 
familiar with the application and were willing to be answering our questions. 
Those users’ opinions have been crucial to us and our evaluation. 

The result is a gathering of tables and data which methodically describes every 
subject in our questionnaire. These subjects are the following: navigation, design, 
content and efficiency.  Our analyses results show a positive reaction to almost all 
the subjects treated in the questionnaires. Several opinions and comments during 
the interviews confirm this statement.  

The theoretical methods used to form this opinion are the heuristics rules that we 
followed, but also some of the most useful principles from theory books about 
interaction design. 

The conclusion is, as the results of our evaluation show, that the system that we 
evaluated (SCM) is both efficient and user-friendly. 

We would like to thank all the users, which took part in our study, as well as our 
supervisors both at university and at SYSteam AB Huskvarna. Thank you! 
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Sammanfattning 

Sammanfattning 

Med dagens mer systematiserade tillvaro är det fler som väljer att införa 
applikationer i företag som kan underlätta informationshanteringen. För många är 
det viktigt att detta sker så effektivt som möjligt med tanke på de besparingar som 
det kan medföra.  

De som har utvecklat den studerade applikationen och som också är våra 
uppdragsgivare är SYSteam AB i Huskvarna. Denna applikation som vi utvärderar 
heter Secure Connection Manager (SCM). Den används idag av bland annat 
företag som Telia och Ericsson för att göra felsökningar på telefonväxlar som finns 
utplacerade i landet. Anledningen till att denna applikation används är att det blir 
mer effektivt att med hjälp av fjärrstyrning kunna göra felsökningar utan att 
behöva åka till telestationerna som de tidigare har gjort. 

Frågeställningarna som arbetet fokuserar på är om systemet är användarvänligt och 
effektivt för användaren. Eftersom systemet redan är i drift måste man ha i åtanke 
att det endast kan ske marginella justeringar i efterhand.  

För att kunna evaluera ett färdigt system har vi haft hjälp av ett antal frekventa 
användare som villigt har ställt upp på att svara på frågor och intervjuer. Dessa 
testpersoner har varit av yttersta vikt för oss och för vår evaluering.  

Resultatet blev en samling tabeller och data som metodiskt beskriver varje element 
var för sig. De element som frågeguiden är indelad i är navigation, design, innehåll 
och effektivitet. Analysen gav positiva resultat till de frågeställningar vi hade ställt, 
förutom elementet innehåll. Flera av de synpunkter och kommentarer som 
samlades in under intervjuerna förstärkte detta resultat. 

De teoretiska metoder som hjälpte oss att bedöma detta var några av de heuristiska 
regler som finns att följa, men även några av de principer som finns att läsa om i 
böcker om interaktionsdesign. 

Slutsatsen blev att av de resultat vi fick av vår utvärdering konstaterade vi att SCM 
är både effektivt och användarvänligt.  

Vi vill gärna rikta ett tack till alla testpersoner som ställde upp och till våra 
handledare både på högskolan och på SYSteam AB i Huskvarna. Tack! 
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1 Inledning 
Detta är ett examensarbete som är en del i den treåriga utbildningen 
Kommunikation och Informationsteknik på Jönköpings Tekniska Högskola. 

Vårt syfte är att utföra en utvärdering av en applikation åt vår uppdragsgivare 
SYSteam AB i Huskvarna.  

Frågeställningarna som vi kommer att bearbeta är: 

• Är systemet effektivt? 

• Är systemet användarvänligt? 

Till hjälp har vi haft fem testpersoner från olika företag som vi har intervjuat både 
med hjälp av frågeguider och med öppna diskussioner.  De är vanliga användare 
med ungefär ett års erfarenhet av applikationen SCM. 

SCM används idag som ett sätt att kommunicera med telefonväxlar genom 
fjärrstyrning inom telekombranschen. 

För oss innebär detta ett förträffligt tillfälle att få fördjupa oss i de ämnen som vi 
under tre år har förkovrat oss i såsom systemutveckling, interaktionsdesign, 
informationsteknik, HCI (Human Computer Interaktion) och text och 
bilddesign. 

 

1.1 Bakgrund 
Vi är studenter på Tekniska Högskolan i Jönköping där vi läser en 3-årig 
utbildning inom ämnet datateknik med inriktning Kommunikation och 
Information. Vi har fördjupat oss i många av de ämnen som behandlas här i 
uppsatsen. Vi har ett gemensamt intresse för just användarvänlighet och därför 
valde vi att arbeta med detta ämne.  

Vi hade ett förslag, som vi presenterade för vår handledare på högskolan, om att 
skriva vår uppsats i ämnet interaktionsdesign med inriktningen användarvänlighet. 
Vår egen önskan var att få göra detta arbete på SYSteam AB i Huskvarna. Vår 
första kontaktperson blev Jimmy Graveley och vi fick sedan två handledare: Stefan 
Rosell och Lennart Wadén.  De hade då ett förslag om att vi kunde få utvärdera 
systemet Secure Connection Manager (SCM) och de gav bra information om 
detta redan vid första mötet. 
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1.1.1 Företagets bakgrund 

SYSteam AB är ett företag som grundas 1984 i Huskvarna av entreprenörerna, 
Arne Nilsson, Claes Rosengren och Stig-Olof Simonsson, samtliga med en 
bakgrund i IT-branschen. De har etablerat sig i Danmark, Norge och Finland 
men de har även kontor i 26 svenska städer mellan Umeå och Malmö. Hela 
koncernen har idag ca 1030 anställda. 

SYSteam arbetar som strategisk helhetsleverantör inom IT och erbjuder tjänster 
inom management, engineering, affärssystem, systemutveckling/integration samt 
teknisk infrastruktur och drift. SYSteam fungerar dels som helhetsleverantör till 
små och medelstora företag och dels som specialist gentemot större företag och 
utvalda branscher.  

 

1.2 Syfte och mål 
Arbetet består av en utvärdering som utförs åt SYSteam AB i Huskvarna där vi 
genom användbarhetstester evaluerar det färdiga systemet Secure Connection 
Manager 2.2.1 (SCM) för att kunna få en bild av hur systemet fungerar och vad 
användarna tycker i fråga om användarvänlighet. 

Systemets användningsområden är ofta strikt tidsbundna med tanke på att 
felavhjälp måste ske inom vissa tidsramar som kan vara av olika karaktär beroende 
på avtal mellan företagen. 

SYSteam har tidigare inte evaluerat SCM med de metoder som beskrivs i 
uppsatsen och de ser detta som en intressant idé att få ta del av. 

Några mål som kan uppnås med användarvänlig design ska vara: 

• Effektivitet 
• Funktionalitet 
• Säkerhet 
• Lätt att använda 
• Lätt att komma ihåg 

 
Det vi ska rikta in oss på primärt är att mäta effektiviteten. Är systemet snabbt att 
navigera i och uppfattas kommandon, knappar, text och symboler med lätthet? 
 

Våra förhoppningar är att vi ska få fram information och idéer som kan vara 
innovativa för framtida systemutvecklingsprojekt både för företaget SYSteam och 
för företagen som är användare av systemet SCM nu och i framtiden. 

Vårt mål som studenter i Datateknik med inriktning Kommunikation och 
Information är att lära oss metoder som kan vara till hjälp för oss när vi 
fortsättningsvis kommer att arbeta med interaktionsdesign. 
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1.3 Avgränsningar 
Utvärderingen kommer inte att innefatta uppbyggandet och utvecklingen av 
systemet med dess tekniska delar eftersom det redan är en färdig applikation.  

Det kommer inte att ske någon form av justeringar eller korrigeringar av systemet 
under utvärderingen.  

Vi kommer inte utvärdera dokumentation som kan vara i form av manualer till 
systemet. 

 

1.4 Disposition 
Dispositionen följer mallen för examensarbete för Jönköpings Tekniska Högskola: 

• Inledning 
• Teoretisk bakgrund 
• Genomförande 
• Resultat 
• Slutsats och diskussion 

 

Uppsatsen inleder med våra syften, frågeställningar, mål och bakgrund.   
I den teoretiska delen går vi igenom olika koncept inom interaktionsdesign utifrån 
olika perspektiv som experter/forskare har författat. Därefter väljer vi olika 
modeller för att jämföra den bästa tänkbara lösningen för vår utvärdering. Detta 
utifrån både vårt och användarnas perspektiv för att få mätbara och jämförelsebara 
resultat.  

Till en början ska systemet analyseras i en laborationsmiljö och användartesterna 
sker senare i testpersonernas arbetsmiljö. Vi gör upp mål och diskuterar med 
SYSteam vad de har för synpunkter angående evalueringen.  

Vid genomförandefasen har vi utifrån den teoretiska bakgrunden framlagt metoder 
som används i evalueringsprocessen. Här beskrivs hur intervjuerna av 
testpersonerna gick tillväga med frågeguider och med en avslutande diskussion.  

En sammanställning görs där allt blir noggrant studerat med den valda 
mätmetoden. 

Resultatet av testerna visas med konkreta tabeller med siffror enligt 
användartestprinciper och en sammanfattning av användarnas egna synpunkter 
och åsikter. 

I slutsatsen klargörs ifall de testresultat vi fick gav svar på vår tidigare 
frågeställning. Här diskuteras även framtiden och om det finns möjligheter till 
förändringar av systemet ifråga.  
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2 Teoretisk bakgrund 
Här har vi samlat all information som är nödvändig för att kunna förstå hur en 
utvärdering ska gå tillväga. Teoridelen tar upp ett flertal modeller och metoder 
som är vetenskapligt förankrade men även skrivna av väl renommerade författare 
inom ämnet interaktionsdesign. För att kunna göra jämförelser mellan de olika 
metoderna har vi listat upp fler metoder än vad som krävs för en evaluering. I 
delen metodval kommer dessa granskas och jämföras, varav endast vissa blir 
användbara.  
All teori är översatt av oss författare till den här uppsatsen och vi står med 
förbehåll mot eventuella språkfelaktigheter.  
 

2.1 Interaktionsdesign 
Begreppet innefattar många olika aspekter inom teori, analys, design och 
utvärdering inom ämnet människa dator interaktion (MDI) som även kallas 
Human Computer Interaction. (HCI).  

Människa–datorinteraktion, förkortat MDI, är ett forskningsområde som omfattar 
interaktion mellan människor och datorer. Det är ett tvärvetenskapligt ämne som 
knyter samman datavetenskap med flera andra forskningsområden. 

• Antropologi  
• Artificiell intelligens  
• Datorseende  
• Ergonomi  
• Estetik  
• Filosofi  
• Formgivning  
• Informatik  
• Kognitionsvetenskap  
• Psykologi  
• Socialpsykologi  
• Sociologi  
• Språkteknologi 

Ett grundläggande mål med forskningsområdet är att förbättra interaktionen 
mellan användare och datorer genom att göra datorer mer användbara och 
mottagliga för användarens behov. Mer specifikt handlar människa–
datorinteraktion om: 

Metodläror och processer för utformning av gränssnitt för att utvärdera och 
jämföra gränssnitt utveckla nya gränssnitt och interaktionstekniker framtagning av 
beskrivande och förutsägande modeller och teorier om interaktion.  

http://sv.wikipedia.org/wiki/Interaktion
http://sv.wikipedia.org/wiki/M%C3%A4nniska
http://sv.wikipedia.org/wiki/Dator
http://sv.wikipedia.org/wiki/Datavetenskap
http://sv.wikipedia.org/wiki/Antropologi
http://sv.wikipedia.org/wiki/Artificiell_intelligens
http://sv.wikipedia.org/wiki/Datorseende
http://sv.wikipedia.org/wiki/Ergonomi
http://sv.wikipedia.org/wiki/Estetik
http://sv.wikipedia.org/wiki/Filosofi
http://sv.wikipedia.org/wiki/Formgivning
http://sv.wikipedia.org/wiki/Informatik
http://sv.wikipedia.org/wiki/Kognitionsvetenskap
http://sv.wikipedia.org/wiki/Psykologi
http://sv.wikipedia.org/wiki/Socialpsykologi
http://sv.wikipedia.org/wiki/Sociologi
http://sv.wikipedia.org/wiki/Spr%C3%A5kteknologi
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Enligt Head (1999) finns de två olika allmänna definitioner till begreppet HCI.  
Den första definitionen kommer från den ledande HCI expertgruppen ACM (The 
Curriculum Development Group of the Association for Computing Machinery) 
De hävdar att HCI är en disciplin engagerad i design, evaluering och 
implementering av interaktiva datasystem för användare och studerar deras 
närliggande miljö.  

I den andra definitionen påstår Head (1999) att HCI är studier av människor, 
datateknik och hur dem influerar varandra. Dessa studier skall bestämma hur man 
kan göra tekniken mer användbar för människor.  

Sammanfattningsvis finns det två olika dimensioner inom HCI. Den första 
dimensionen är en praktisk metod som involverar användartester under 
utvecklandet och implementeringen av ett system. Den andra dimensionen av 
HCI är en evaluerande studie om kognitiva faktorer och beteendefaktorer som 
uppstår när människor interagerar med datorer. (Head, 1999) 

Användbarhet är en annan term som ofta förekommer i denna rapport. Panayiotis 
& Kurniawan (2006) hävdar att användbarhetsevaluering är en viktig aktivitet i 
utvecklingen av interaktiva system och att designen av användargränssnitt skulle gå 
genom designiteration och processevaluering tills användbarhetsevalueringen visar 
ett tillfredsställande resultat. 

Under utvecklandet av applikationer ansågs användarna otvivelaktigt utnyttja 
mentala modeller när det gäller utseendet av olika system. Mentala modeller 
ansågs vara, enligt Panayiotis & Kurniawan (2006), psykologiska representationer 
som erfarna användare besitter huruvida t.ex. datorer och gränssnitt skall fungera. 
 

2.2 Användbarhetsstandard 
ISO 9241-11 är en internationell standard (ISOs hemsida) som utarbetats i 
samarbete med flera olika parter och är en del av en större standard kallad "ISO 
9241 – ergonomic requirements for office work with visual display terminals (VDTs)". 
Denna standard blev färdigställd 1998. ISO 9241-11 definierar användbarhet på 
följande sätt:  

Extent to which a product can be used by specified users to achieve specified goals with 
effectiveness, efficiency and satisfaction in a specified context of use.  

Kärnan i denna definition är de tre nyckelorden; effectiveness, efficiency och 
satisfaction. Nyckelorden kan beskrivas på följande vis (ISO 9241-11); 

Kraftfullhet (eng effectiveness) 
Detta nyckelord beskriver i vilken utsträckning ett mål eller en uppgift är 
uppnådd. 
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Effektivitet (eng efficiency) 
Här beskrivs till skillnad från kraftfullheten den grad av ansträngning som krävts 
för att slutföra och uppnå målet eller uppgiften, ju mindre ansträngning desto 
bättre effektivitet. 

Tillfredsställelse (eng satisfaction) 
Detta nyckelord refererar till graden av tillfredsställelse och positiva känslor som 
produkten frambringar då den används.  

 
Figuren beskriver de komponenter ISO 9241-11 består av och komponenternas 
inbördes relation. Figuren har delat upp konstruktionen i flera mindre delar för att 
göra det möjligt att mäta användbarheten. För att kunna specificera och mäta 
användbarhet enligt figuren kräver det att en identifiering och dokumentation görs 
av både kontexten och de mål som finns för användandet av produkten. Figurens 
vänstra sida visar produkten och den användningskontext som produkten finns i. 
(www.santai.nu/artiklar/iso) 

 

 
Figur 1 Ram för användbarhet enligt ISO 9241-11 

 
 

I Wikipedia definieras  ISO 9241-11 som: 

”Den grad i vilken användare i ett givet sammanhang kan bruka en produkt för att 
uppnå specifika mål på ett ändamålsenligt, effektivt och för användaren 
tillfredsställande sätt.  

I vardagligt tal används också ergonomi och användarvänlig som synonymer. 
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Ett sätt att se på skillnaden mellan användarvänlighet och användbarhet är att 
något kan vara lätt att utföra dvs. användarvänligt men ändå inte utföra något 
användaren har nytta av och då är det inte fråga om användbarhet. Denna 
distinktion är ytterst relevant i de fall man tar fram funktioner utan att fullt ta reda 
på vilket syfte funktionen måste ha.” 
 

2.3 Metoder 
Det finns ett antal huvudmetoder för att utföra användbarhetstester. De flesta 
faktaböckerna inom användbarhetsområdet nämner dessa metoder, även om 
metoderna kan ha olika namn beroende på källan. 

Enligt Panayiotis & Kurniawan (2006) finns det fem huvudmetoder inom 
evaluering av användbarhet: 

1. Modell/Mätningsbaserad användbarhetsevaluering; 

2. Användbarhets undersökning; 

3. Användbarhetsinspektion (övervakning); 

4. Användbarhetstester; 

5. Empiriska studier av metoder för användbarhetsutvärderingar. 

Nedan kommer vi att titta lite närmare på dessa metoder. 

2.3.1 Modell/Mätningsbaserad användbarhetsevaluering 

a. Layout lämplighet (Layout Appropriateness – LA)  
LA är enligt Panayiotis & Kurniawan (2006) en av dessa modeller. Den 
räknar ut hur många sekvenser en användare utför och hur ofta varje 
sekvens används. Resultatet kallas för ”LA-optimal layout” och en 
designer kan jämföra detta värde med andra layouts LA-värde för att få en 
bättre förståelse för hur mycket som skall ändras i nuvarande layout. 

b. Webbmätningar   
I Panayiotis & Kurniawan (2006) bok nämns att Ivory, Sinha och Hearst 
utvecklade 157 olika sätt att mäta webbsidor och webbsajter. Dessa 
metoder bedömer många olika aspekter av en webbsida som till exempel 
text, färg och konsekvens. Denna metod användes på 5300 webbsidor och 
330 webbsajter och denna stora utvärdering följer utvecklingen av andra 
statistiska modeller för att kunna urskilja mellan bra och mindre bra 
webbsidor. 
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c. GOMS-modellen   
Panayiotis & Kurniawan (2006) nämner den här modellen som står för 
”goals, operators, methods and selection”, dvs mål, förfaringssätt, metoder 
och urval. GOMS-tekniken sönderdelar användarens arbetsuppgifter i 
mål-, operatörer-, metoder- och urvalsregler som förutsäger hur snabbt 
användarna utför en viss uppgift. Metoden antar att användarna 
formulerar mål och väljer ut en metod. Målet uppnås med hjälp av metoder 
som utförs genom olika förfaringssätt.  
 

2.3.2 Användbarhetsundersökning 

a. Fältstudier 
De som gör utvärderingen går ut på arbetsplatser och iakttar hur 
användarna utför sina arbeten för att kunna få en bättre förståelse av hur 
systemet används för att genomföra olika arbetsuppgifter.  

b. Fokusgrupper 
Gruppen kan bestå av 6-9 personer som diskuterar olika problem som är 
relaterade till systemet som evalueras. En lista med olika problem 
förbereds av utvärderarna. En utvärderare blir moderator under 
diskussionen. (Nielsen, 1993)  

c. Intervjuer 
Utvärderarna formulerar frågor om systemet baserade på vilken del eller 
funktion av systemet de vill utvärdera. Det finns olika typer av intervjuer: 
strukturerade och ostrukturerade. Preece et al. (1996) påstår att en 
intervju skall vara noggrant planerad och att frågorna skall ha relevans för 
utvärderingen.  

d. Enkäter 
Denna teknik används för att samla subjektiva värderingar från 
användarna. Varje enkät består av en frågelista och varje fråga har fler 
svarsalternativ som användaren får välja bland. Ett problem med denna 
metod är att användarna har en tendens att välja en neutral position. För 
att kunna få antingen positiva eller negativa svar ska inga mellanalternativ 
finnas. (Panayiotis & Kurniawan, 2006).  

 Enligt Preece et al. (1996) är skapandet av en enkät annorlunda än av en 
frågeguide, dvs. fokusen skall ligga på att alstra otvetydiga frågor istället 
för att koncentrera sig på att skapa en bra och flexibel presentation för att 
kunna samla information. 
 

 Det kan finnas två typer av frågor i en enkät:  

• Stängda frågor där intervjupersonen skall kryssa i ett eller fler 
svarsalternativ; 
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• Öppna frågor där intervjupersonen får friheten att formulera eget svar. 
 

2.3.3 Användbarhetsövervakning 

a. Kognitiv ”walk-through”  
Panayiotis & Kurniawan (2006) I denna modell involverar en eller en 
grupp utvärderare som inspekterar ett användargränssnitt genom att se 
hur användarna utför olika arbetsuppgifter och utvärderar hur lätt de 
förstår dem och hur lätta de är lära sig. 

b. Heuristisk evaluering 
Heuristik är en utvärderingsprincip som kan vägleda besluttagandet under 
designfasen av användargränssnitt eller när ett redan utvecklat gränssnitt 
skall utvärderas. Preece et al (1996) hävdar att det var de som utvecklade 
denna modell som ett resultat av behovet av billiga och mer effektiva 
utvärderingsmetoder. Inspektionen baseras på en serie av heuristiska regler 
som sätter fokus på viktiga användbarhetsproblem.   

c. Pluralistisk ”walk-through”  
Denna teknik involverar användbarhetsexperter, mjukvaruutvecklare och 
användare som testar olika arbetsuppgifter och diskuterar olika 
användbarhetsproblem. Avsikten med denna teknik är att människor med 
olika expertis skall upptäcka potentiella användbarhetsproblem. 
(Panayiotis & Kurniawan 2006). 

d. Perspektiv-baserad inspektion 
Panayiotis & Kurniawan (2006) beskriver denna modell som en teknik 
som kräver att utvärderaren fokuserar sin inspektion på en eller fler 
användbarhetsperspektiv under varje evalueringstest. Resultatet blir en 
blandning av olika perspektiv som kommer att tillföra en bättre översikt 
över hela systemets användbarhet. 

2.3.4 Användbarhetstester 

a. ”Tänka-högt”-metoden 
I detta användbarhetstest skall testpersonen berätta sina tankar, känslor 
och åsikter anknutna till testsystemet. Det är användbart att fånga 
testpersonens kognitiva aktiviteter för att kunna ge utvärderingsmannen 
möjligheten att förstå hur användarna interagerar med systemet. 
(Panayiotis & Kurniawan, 2006). 
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b. ”Skugg”-metoden 
Enligt Preece et al (1996) finns det två olika sätt att utföra denna metod, 
nämligen genom direkt iakttagande eller indirekt iakttagande. Under 
första metoden observeras varje testperson medan specifika 
arbetsuppgifter och sedan vardagliga arbetsuppgifter utförs. Utvärderaren 
spelar in utförandet oftast med hjälp av videokamera. I den andra 
metoden står utvärderaren bakom testpersonen och antecknar hur 
utförandet sker. 

 Panayiotis & Kurniawan (2006) hävdar att denna metod är en variant av 
”tänka-högt”-metoden. Medan testpersonen använder applikationen för 
att utföra en arbetsuppgift, då sitter en expert bredvid och tolkar för 
utvärderaren vad testpersonen gör. 

c. ”Ställa frågor”-metoden 
Denna metod kan användas tillsammans med ”tänka högt”-metoden, 
dvs. medan testpersonen uttalar sina tankar, känslor och åsikter ska 
utvärderaren ställa snabbfrågor angående produkten. På så sätt kan man 
få en bättre förståelse för arbetsuppgifterna och systemets mentala 
modeller.    

d. Prestation-mätning 
När kvantitativ data om testpersonernas prestation under en 
arbetsuppgift skall tas fram används denna metod. Interaktionen mellan 
testpersoner och utvärderare skall inte förhindras under testet. 
Laborationsmiljön är det bästa alternativet för att utföra detta test 
eftersom inga störningar får ändra testresultatet. Dessa typer av resultat är 
mycket användbara under komparativa tester.  

2.3.5 Empiriska studier av metoder för användbarhetsutvärderingar 

a. Instruktionsmetoden 
Denna metod beskriver detaljerat en teknisk modell som ger instruktioner 
till utvärderaren om hur en evaluering skall utföras.  

b. Individuell respons 
Under denna studie skall utvärderarna göra sina bedömningar från ett 
särskilt perspektiv eller fokusera sig på olika användbarhetsutfärdanden 
under varje testtillfälle.  Ibland krävs det att en utvärderare få analysera ett 
gränssnitt flera gånger.  
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2.4 Evaluering 

2.4.1 Teoretiska evalueringsprinciper 

Beträffande gränssnitt analyserar en användare till exempel en webbsida genom att 
dela in den i olika subregioner och därmed fokuserar sig på de regioner som 
sannolikt är mest intressanta. Under navigeringen på en sida tycks det förekomma 
två olika interaktionsstilar: baserat på igenkännande och baserat på hågkomst.  

• Igenkännelse-baserad interaktion används av nybörjare eller ovana 
användare när de först besöker en webbsida. Dessa användare tenderar att 
välja ut grafiska objekt baserade på hur mycket de matchar deras egna mål. 

• Ihågkommelse-baserad interaktion är däremot använt av erfarna användare. 
Dessa typer av användare kan dela upp en uppgift i flera små uppgifter för 
att effektivt kunna använda alla relevanta subregioner. 

Skillnaden mellan de två interaktionstyperna som presenterades är att 
utvärderingsprocessen behöver omfatta en mätning av överensstämmelsen mellan 
uppgifter och motsvarande specifikationer. Dessa skillnader mellan användarna 
visar rimliga spekulationer om användarnas bakgrund borde specificeras från 
början för att utvecklarna ska kunna välja det bästa alternativet när det gäller 
interaktionsstilar som mest sannolikt kommer att användas. Panayiotis & 
Kurniawan (2006) 

Konceptet cyklisk interaktion blev först introducerat av Card, Moran och Newell. 
Som figuren nedan visar, består denna interaktionstyp av tre banor: målhandlings 
bana, handlingseffekt bana och effektmål bana. Denna modell gäller bara för 
ihågkommelsebaserad interaktion. (Panayiotis & Kurniawan, 2006) 

 



Teoretisk bakgrund 

 

Figure 1 Cyklisk interaktion 

 
 

DECIDE-ramarna är en bra evalueringsguide speciellt för nybörjare inom 
utvärdering. DECIDE är initialer som står för de engelska orden: Determine, 
Explore, Choose, Indentify, Decide, och Evaluate. 

 

a. Att bestämma (determine) målen är första steget i denna typ av 
evalueringsguide. En evaluering som skall fastställa användarens behov har 
inte samma mål som den som skall fastställa den bästa konceptuella 
designen i en viss situation. Mål borde guida hela evalueringen och att 
planera dessa mål är första steget i evalueringsprocessen. 

b. Att undersöka (explore) vilka frågor som skall svaras på är viktigt för att 
kunna få mål att bli funktionsdugliga. För att kunna förstå, till exempel 
varför kunder väljer flygbiljetter på papper och inte elektroniska, kan man 
ställa sig frågan: Vilken attityd har kunderna mot e-biljetter? Denna fråga 
kan i sin tur bli indelad i flera andra frågor. 

c. Att välja (choose) evalueringsmetod och tekniker är det följande steget efter 
valet av mål och frågor. En evalueringsmetod fastställer vilka tekniker som 
kommer att användas när evalueringen utförs. Man skall även titta på de 
etiska aspekterna som kan framkomma under evalueringen. 

18 
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d. Att identifiera (identify) de praktiska problemen kan vara mer väsentligt än 
man tror. Dessa problemområden kan bestå av användarval, inrättningar 
och utrustning, schema och budget samt utvärderarnas expertis. Alla dessa 
aspekter skall identifieras innan utvärderingen börjar.   

e. Att avgöra (decide) hur det man handskas med etiska regler bestäms med 
hjälp av flera olika professionella organisationer som t.ex. ACM (The 
association for Machinery) som skapar etiska regler. En sådan regel kan 
t.ex. handla om att skydda testpersonernas personuppgifter eller att deras 
identitet inte skall vara kopplad till data som samlas in under testet. 

f. Att utvärdera (evaluate), tolka och presentera fakta är de slutliga delarna i 
utvärderingsprocessen. Ett viktigt steg här är att välja evalueringsmetoder 
och tekniker för att svara på utvärderingsfrågorna, likaväl som att 
identifiera praktiska och etiska problem som skall lösas. Dock är det 
avgörande att det bestäms hur datainsamlingen skall ske, hur den skall 
analyseras och redovisas inför systemutvecklarna. Beroende på vilken teknik 
man väljer kan man få olika typer av data. (Preece et al. 2002) 

• Pålitlighet eller konsekvens i en evalueringsteknik producerar samma 
typer av resultat under alla testtillfällen. T.ex. om starkt 
kontrollerade experiment kommer att ha hög pålitlighetsgrad och 
kommer att producera liknande resultat under alla experiment 
tillfällen.  

• Validitet avser om en evalueringsteknik mäter det som skall mätas.  

• Fördomar kan förekomma när resultaten är skeva. Detta kan uppstå 
när utvärderarna är mer känsliga för en viss typ av designbrister.  

• Omfattningen av en evalueringsstudie syftar på hur mycket dess 
resultat kan generaliseras.  

• Ekologisk validitet angår hur mycket miljön, i vilken evalueringen 
äger rum, influerar eller gör evalueringsresultaten skeva. 

Pilotstudier. Det är alltid värt att planera tester för en evaluering genom att utföra 
en pilotstudie. En pilotstudie är en övningskörning av den huvudsakliga studien. 
Syftet med denna studie är att försäkra sig att planerna är genomförbara och man 
kan börja utföra evalueringen. Dessutom övas utvärderarnas intervjuskicklighet 
och om intervjutekniken är lämplig. (Preece et al. 2002) 

2.4.2 Vilka resultat kan en evaluering ge? 

I konkreta termer, producerar en evaluering en rapport med både innehåll och 
form som växlar beroende på vilken metod som har använts. Dock producerar en 
evaluering information, speciellt svar till två typer av frågor: 



Teoretisk bakgrund 

20 
 

1. Passar den här applikationen systemet som den var designad för? 

2. Vilken av, en eller flera, konkurrerande applikationer som finns tillhands är bäst 
passande för systemet.(Clements et al. 2002) 

2.4.3 Hur man utformar ett frågeformulär 

Det finns tre fundamentala typer av frågor enligt Kirakowski & Corbett (1990). 
Dessa tre är öppna frågor, stängda frågor och filtrerade frågor. De tidigare två 
typerna är identiska med Preece men här finns ytterligare en tredje typ dvs. 
filtrerad.  

Filtrerade frågor, som ger bra information i sig själva, är extremt användbara när 
man strukturerar enkäter. Om hela enkäten är uppdelad i domäner då kan en 
filtrerad fråga ge en testperson en introduktion till att svara på nästa fråga som är 
inom samma ämneskategori. Om testpersonen anser att frågan ej är tillämpbar kan 
testpersonen bli instruerad till att gå till nästa filtrerade fråga. 

Dessa frågor är användbara i datormiljöer där man lätt kan klicka sig vidare till 
nästa fråga. 

2.4.4 Attityd enkäter 

Standarddefinitionen av ordet attityd är ”en tendens till reaktion antingen 
välvilligt eller motvilligt gentemot en utnämnd grupp av objekt” (Anastasi, 1976) 

Kirakowski & Corbett(1990) belyser att förr i tiden (sekelskiftet 1800-1900) var 
det mer uppseendeväckande att bete sig på fel sätt när man ställde en fråga än hur 
man uttalade själva frågan. Konkret Hur man frågade var viktigare än Vad man 
frågade. Denna företeelse verkar ha dött ut och det verkar som att det är 
acceptabelt om en person har välvillig attityd gentemot t.ex. ett datasystem, då de 
tycks vara mer benägna att använda det systemet än om det vore ett system som de 
känner motvilja mot.  

Man kan fråga sig varför man då inte enkelt skulle kunna begära en testperson att 
gradera deras attityd gentemot ett objekt i en frågeställning på en skala från 1-10? 

Det finns ett antal skäl till varför skalor som är skapta i flera graderingar är 
överordnade skalor som enbart har ett alternativ. 

För det första så är det otänkbart att en fråga med endast ett alternativ kan 
representera ett koncept eller ett attribut i hela dess fulländning som en person kan 
associera sig med. 

För det andra så får de enkäterna med enbart ett alternativ inte lika mycket 
respons i testerna. 
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För det tredje, utvärderingar med frågor utan flera graderingar, är oftast mindre 
pålitliga än skalor komponerade för flera svarsalternativ och de är mer benägna för 
störningar som kan resultera i större oplanerade misstag.  

Generellt kan en enkel attitydenkät bestämma en persons attityd gentemot en och 
endast en grupp av objekt. 

Det finns tre olika tekniker med skalor som kan uttrycka en persons attityd 
numerärt och dessa tre är: 

1. Thurstones skala 
Den här skalan är historiskt sett den första metod som gjorde ett stort 
genombrott inom modern psykologi. (Den uppkom på 1920-talet.) Idén 
bakom Thurstones skala är att ett stort antal påståenden eller frågor (oftast 
omkring100) utvecklas. Varje påstående sorteras sedan in i 11 graderingar: 
den första (1) som den mest välvilliga till den sista (11) som är mest 
motvilligt. Trots att Thurstones skala är väl etablerad och relativt enkel att 
förstå så har den huvudsakliga kritiken varit att skalan är endast så bra som 
personen som utvärderar den. I HCI termer betyder detta att det är 
riskabelt att använda till exempel ett systemutvecklingsteam som 
utvärderare eftersom de är fast fixerade vid vad det gör och är ovilliga att 
ändra på sin uppfattning. (Kirakowski & Corbett, 1990) 

2. Guttmans skala 
Detta är en teknik som utvecklades på 1940- och 1950-talet. 
Konstruktionen bygger på ett antal ämnen som har ett antal påståenden 
som man svarar antingen ja eller nej på. Dessa svar sätts in i en matris där 
svaren ja eller nej representeras av en etta och en nolla. Det är sällan som 
skalan fungerar och oftast uppträder en mängd fel med skalor av det här 
slaget. Med hjälp av den här metoden finns ett sätt att räkna ut ”the 
Coefficient of Reproducability” där antal misstag divideras med antal frågor 
multiplicerat med antal testpersoner. Koefficienten (CR) på 0.90 och 
däröver är till belåtenhet. (Kirakowski & Corbett, 1990) 
 
CR= Antal misstag/Antal frågor* Antal personer 

3. Lickerts skala 
Den här skalan är säkert den enklaste och mest vanliga skalmodellen för 
attitydforskning. Lickerts skala refereras ibland till de summerande 
skalorna: kärnan i en Lickert skala utgörs av att alla testpersoner svarar på 
alla frågor eftersom varje fråga är av yttersta vikt ur psykologisk synpunkt. 
En Lickert skala består som oftast av 30 frågor där hälften är av positiv 
karaktär och den andra hälften av negativ karaktär. Testpersonen ska utföra 
varje uppgift i tur ordning och beskriva i vilken grad de överensstämmer 
med påståendet. Det är oftast en skala indelad i fem graderingar. 
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1. Håller mestadels med 
2. Håller med till en viss del 
3. Vet ej 
4. Håller ej med till en viss del  
5. Håller mestadels ej med 

Anledningen att man väljer ”mestadels” och ”till viss del” är för att testpersoner 
oftast blir avskräckta av ord som ”starkt misstycker” och man har upptäckt att 
skalan ”krymper” vid utvärderingen. (Kirakowski & Corbett, 1990) 

2.4.5 Intervjuer 

Efter att frågeformulären och/eller enkäten är skapade påbörjas förberedelserna 
inför intervjun. Preece (2002) betonar om hur viktig planeringen är inför en 
intervju. Man skall tänka på att intervjupersonerna gör oss en favör och de är 
beredda att spendera sin dyrbara tid på intervjun. Stämningen skall vara behaglig 
och bekväm. Det kan vara bra att ha i åtanke följande steg under intervjun: 

1. En introduktion där utvärderaren få presentera sig och förklara varför 
han/hon gör intervjun och försäkrar intervjupersonerna om etiska regler 
som gäller under intervjun. 

2. En uppvärmning där lätta och ofarliga frågor ställs. 

3. En huvudsession där alla viktiga frågor presenteras i en logisk uppföljning. 

4. En lugnande period där lätta frågor ställs för att lugna ner spänningarna om 
sådana uppstår. 

5. En avslutande session där utvärderaren tackar för sig och stänger av 
bandspelaren eller lägger ner anteckningsblocket.  

Att uppföra sig professionellt är väsentligt i sådana situationer. Man skall 
använda sig av samma klädstil som intervjupersonerna. I vissa situationer 
behövs även ett skriftligt medgivande som intervjupersonen skall signera.  

2.4.6 Olika typer av intervjuer 

Panayiotis & Kurniawan (2006) påstår att ostrukturerade intervjuer oftast används 
under tidiga stadier av användbarhetsevalueringarna. Målet är att samla så mycket 
information som möjligt angående användarnas upplevelser anknutna till den 
studerade applikationen.  Personerna som utför evalueringen har ingen 
väldefinierad agenda och tänker inte på specifika aspekter av 
systemet/applikationen. Det primära målet är att anskaffa information om hur 
användarna går tillväga för att avsluta en uppgift och om systemet tillfredsställer 
dem samt vilka delar man får mest återkoppling på.  
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Den strukturerade intervjun har fastställda mål och specifika frågor som guidar 
intervjun. Det kan nästa upplevas som ett förhör till skillnad från den 
ostrukturerade intervjun som liknar en konversation.  

Enkäten är an annan teknik för att samla subjektiv information från användarna. 
Varje enkät består av att antal frågor och för varje fråga får användaren välja svar 
från en serie av olika alternativ. Under varje alternativ kan det finnas en 
upplevelselinje eller en skala där intervjupersonen ska kryssa i utifrån egna 
upplevelser. 

2.4.7 Designprinciper 

Enligt Wagner (1994) är definitionen av design följande: Ändamål eller avsikt, 
formuleringen av en plan, att sätta ihop olika element i en begriplig och 
strukturerad helhet, dvs. designen skapar ordning från kaos. 

Den viktigaste insikten som designstudier ger är att kunna utföra designen i 
praktiken och inte som en tillämpad vetenskap, hävdar Chen (2001). Det betyder 
inte att designen inte är grundad på kunskap, dock måste man förstå grunderna i 
designsammanhang. 

Head (1999) påstår att design har en viktig roll för det kan vara både ett 
hjälpmedel såväl som ett förhinder. Ett väldesignat redskap är lätt att tolka och 
tillfredställande att använda. Det finns även ett så kallat designspråk som beskriver 
hur gränssnitt kommunicerar interaktivt med användare, vad dessa redskap 
representerar och hur de används.  

Andrén et al. (1993) kallar design för grafisk formgivning. Under denna 
formgivning utarbetas alla grafiska komponenter på så sätt att utseendet och 
beteendet skall vara konsekventa genom hela gränssnittet. Produkten skall vara 
enkel och lätt att styras från användarperspektiv. Metaforerna är en viktig del inom 
grafisk utformning. De är ”bilder från verkligheten som används som knappar eller 
bakgrunder”. Dessa representationer av verkligheten gör ett gränssnitt mer 
användarvänlig. En användare kan lätt känna igen både utseendet och 
funktionerna av bildknapparna. 

Jakob Nielsen (2001) förtydligar att forskningen visar att det går ungefär  
25 % långsammare att läsa på en skärm än på papper. Även användare som inte 
känner till dessa forskningsresultat tycker ofta att det känns obehagligt att läsa på 
skärmen. Därför vill de flesta inte läsa stora textmängder på sina datorer. Följande 
huvudregler gäller: 

• Var kort och koncis. Dra ned textmängden med minst 50 % jämfört med 
om du skulle skriva för att publicera i tryck. 

• Texten skall vara lätt att skumma. Utsätt inte läsarna för långa textsjok. 
Använd istället korta stycken, underrubriker och punktlistor 
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• Använd hypertext för att dela upp stora informationsmängder på flera 
sidor. 

Enkelt och tydligt språk 
Eftersom användarna sällan har tid att läsa en massa text är det viktigt med en 
sammanfattning i början på varje sida. Presentera det viktigaste först – enligt den 
s.k. upp- och nedvända pyramidens princip. 

Var dessutom sparsam med metaforer. Skriv klart och tydligt. Se till att det 
inledande ordet är relevant och betydelsebärande, vilket förbättrar placeringen i 
alfabetiska listor och gör rubriken lättare att tolka.  

Läsbarhet 
Allt annat – design, hastighet, innehåll – faller platt till marken om användaren 
inte kan läsa texten. Det finns några grundläggande läsbarhetsfrämjande som alla 
borde följa: 

• Använd färger som ger en hög kontrast mellan text och bakgrund.  
• Använd enfärgade bakgrunder. 
• Använd tillräckligt stora teckensnitt så att även personer med nedsatt syn 

kan läsa texten. 
• Låt texten vara stilla, blinkande eller rörlig text är svårare att läsa än statisk. 

Nästan all text bör vara vänsterjusterad. Om ögat har en tydlig utgångspunkt så 
går det mycket snabbare att skumma texten, jämfört med om den vore centrerad 
eller högerjusterad. 

Navigering 
Ett navigationsgränssnitt måste besvara tre grundläggande frågor för användaren: 

• Var är jag? 
• Var har jag varit? 
• Vart kan jag gå? 

Den första frågan är väsentlig för att användaren ska förstå strukturen. I 
applikationen bör det finnas bra stöd som hjälp vid navigering.  

En sökfunktion är till bra hjälp vid navigering. I användbarhetsundersökningar 
visar det sig att drygt hälften av användarna är sökbenägna.  
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2.5 Definiera system 
Enligt Svenska Akademiens ordbok är definitionen till ordet system följande: ”något 
sammanställt, sammanställning, ... sätta samman, ordna samman” medan 
Wikipedias definition lyder på följande sätt: ”System är ett antal föremål i 
samverkan. Löst definierat är ett system ett objekt i vilka variabler av olika typ 
interagerar och producerar observerbara signaler. De observerbara signalerna kallas 
ofta utdata, och stimuli som påverkar systemet kallas ofta indata”. Bonniers 
lexikon har också en annan definition av ordet: ”planmässigt eller naturligt 
ordnad, sammanhängande föremål”. 

Kortfattat kan dessa definitioner sammanfattas på följande sätt: ett system är ett 
sammanhängande föremål eller objekt som innehåller olika variabler (indata) som 
integrerar med varandra och alstrar observerbara signaler (utdata). 
 

2.6 Definiera användare 
Noyes & Baber (1999) antyder att när man utvecklar ett system används begrepp 
som användare och slutanvändare. Dessa kan vidare delas in i fyra olika grupper 
enligt Sutcliffe (1988). 

1. Naiva – individer som inte har någon erfarenhet av tekniken; 

2. Noviser – nybörjare som har en liten erfarenhet av datorer men som är 
ganska obekanta med en viss typ av teknologi; 

3. Skickliga – användare som har nått en betydande erfarenhet genom 
användande av tekniken och som är kompetenta och får en behållning av 
tekniken; 

4. Experter – individer som inte enbart är erfarna användare utan de har också 
en förståelse av den interna systemstrukturen och förstår hur tekniken 
fungerar till den grad att de kan med lätthet dela upp komponenter för att 
kunna inspektera och modifiera dem. 

Hackos (1994) har gjort ytterligare en modifierad modell av Sutcliffes 
kategorisering. Han har delat upp användare i fem kategorier: 

1. Noviser;  

2. Sporadiska;  

3. Transfer (eng) – Definierar de användare som kan ett system och med 
lätthet kan transferera sina kunskaper till att använda ett nytt system; 

4. Rote (eng)– Dessa användare är de som kan följa en instruktion men 
förstår inte den bakomliggande tekniken; 

5. Expert  

http://sv.wikipedia.org/wiki/Definition
http://sv.wikipedia.org/wiki/Objekt
http://sv.wikipedia.org/wiki/Variabel
http://sv.wikipedia.org/wiki/Interaktion
http://sv.wikipedia.org/wiki/Produkt
http://sv.wikipedia.org/wiki/Observation
http://sv.wikipedia.org/wiki/Signal
http://sv.wikipedia.org/wiki/Utdata
http://sv.wikipedia.org/wiki/Stimuli
http://sv.wikipedia.org/wiki/Indata
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Det uppstår alltid svårigheter när man ska göra klassificeringar speciellt när det 
uppstår otydliga gränser vilket kan ge en distinkt problematik. Som ett exempel 
kan nämnas när det finns användare som är noviser på vissa uppgifter de utför 
men som kan vara experter på andra. Därför måste man se till att inte enbart 
fokusera på deras erfarenhet på det tekniska planet för i så fall går man miste om 
en hel del viktig information. Noyes & Baber (1999). 

En helt annan uppfattning har däremot Alan Cooper (2004) som anser att dessa 
modeller får användare att känna sig dumma. Att vara på ”naiv-nivå” skulle vara 
detsamma som att säga att dessa människor är inkompetenta. 

2.6.1 Vad är en användare i IT-sammanhang? 

I IT-sammanhang är en användare någon som, efter att ha identifierat sig med 
användarnamn och lösenord, får tillgång till privat data och egna inställningar. I 
samband med programutveckling är användaren den tänkta konsumenten av 
produkten, som ofta antas vara ointresserad av de tekniska detaljerna och därmed 
kräver att produkten är användarvänlig.  
(Wikipedia 19 maj 2008) 

Enligt Sifs IT-lexikon (Thorell, 2007) är definitionen för användare följande: Den 
person som har satt igång en uppsättning åtgärder på ett datorsystem. Personen 
identifieras med användarnamn och lösenord.  
 

2.7 Definiera utvärderare 
Noyes & Baber (1999) hänvisar till Nielsens definition (1992) då han definierade 
utvärderare genom experimentella studier. Det framkom att det fanns tre olika 
grupper av utvärderare: 

• Noviser – som förstår och kan hantera datorer men som inte har någon 
speciell expertis om användarvänlighet 

• Singel expert – som är expert i användarvänlighet men som inte har någon 
kunskap om användargränssnittet 

• Dubbel expert – som har expertkunskap i både användarvänlighet och 
användargränssnitt 

Evalueringens resultat var följande:  

• Noviserna hittade 22 % av användbarhetsproblem med det studerade 
gränssnittet 

• Singelexperterna hittade 41 % användbarhetsproblem 
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• Dubbelexperterna hittade 60 % användbarhetsproblem 

Även andra författare Desuvire (1992, 1994) och Zhang (1999) har, som Nielsen, 
utfört sådana studier. Alla dessa studier fick liknande resultat: experterna hittar 
minst dubbelt så många användbarhetsproblem än noviserna. Slutsatsen är att 
experterna är väsentliga i effektivitets- och användbarhetsevalueringar. 

För att en evaluering ska kunna ge relevanta resultat där användningsproblemen 
blir mätbara bör det vara en grupp på minst 5-8 användare enligt (Nielsen). 
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3 Genomförande 
Från första mötet på SYSteam när det här projektet blev introducerat för oss fick vi 
en ganska bra uppfattning om vad vi skulle göra. Att evaluera ett system var vad vi 
hade förhoppningar att få arbeta med.  

Systemet som sådant är enkelt att förstå men kan bli väldigt komplext eftersom det 
finns så många möjligheter att bygga ut och det är svårt att inse dess fulla 
kapacitet.  

Vid demonstrationen gick handledarna igenom alla funktioner sett utifrån en 
administratör. Detta för att vi skulle få en bättre förståelse för vad systemet klarar 
av. Det blev ganska mycket information om både företaget och hur systemet 
används idag.  

Vi fick några dagar senare laborera själva och analysera systemet. Det var först nu 
som man kunde testa olika kommandon och utföra fiktiva uppgifter. Det gav en 
bra grund för vårt vidare arbete.  

Härefter var det dags att leta fakta och få fram metoder som kunde vara 
användbara. Dessa metoder beskrivs i den teoretiska delen men vilka metoder vi 
valde att arbeta med finns att läsa om i delen om användartester. 

För att en utvärdering ska kunna vara mätbar krävs det ett visst antal testpersoner. 
Enligt Nielsen krävs det minst 5-8 testpersoner men det finns en hel del 
variationer beroende på vilken slags utvärdering det gäller. I vårt fall hade vi fått 7 
testpersoner från olika miljöer men en testperson hade inte tid att delta och en 
annan fick vi välja bort p.g.a. att den testpersonen fanns i Finland och det hade 
krävts översättningar av frågeguiden vilket vi valde att inte göra.  

 

3.1 En beskrivning av systemet SCM 
Den här applikationen är relativt ny och har endast varit i drift i ca 1 år. Den 
utvecklades för att underlätta kommunikationen mellan företag och deras 
telefonväxlar med hjälp av fjärrstyrning. 

Företaget köper ett licensavtal som berättigar dem till support och utbildning 
under användandet och även när företagen vill vidareutveckla systemen. 

Secure Connection Manager 2.2.1 (SCM) är ett system som används inom 
telekombranschen. Vanligtvis loggar teknikern/administratören in i SCM via en 
Citrix-miljö. Det går även att logga in i systemet externt utifrån en enhet som är 
trådlös t.ex. en laptop. 
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Citrix 

 
Client SCM PBX 

Proxy Telnet 

 

Figur 2 SCM kommunikation i Citrix-miljö 

 

Inloggningen i Citrix görs med hjälp av ett lösenord och en säkerhetsdosa. Efter 
inloggningen i Citrix sker inloggningen i SCM med hjälp av användarnamn och 
lösenord. När man väl är inloggad i systemet kan externa system, som anmälts som 
icke funktionerbara, fjärrstyras.   

Dessa system kan vara servrar eller applikationer som tillhör vanligtvis 
telefonväxlar eller noder som de också kallas.  

3.1.1 Hur används SCM? 

Det första man möter när man ska starta SCM är en inloggningssida.  

 

 

Figur 3 Inloggningssidan 
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Om man har access till systemet skriver man in sitt användarnamn och lösenord, 
beroende på vilken inloggningsmetod som används av företaget. I vissa fall kan det 
vara nödvändigt med en inloggningsdosa ur säkerhetssynpunkt. Om en ny 
användare ska logga in får han eller hon ändra lösenordet vid första inloggningen.  

 

Figur 4 Byte av lösenord  

Det finns olika regler hur lösenordet ska se ut beroende på säkerhet och vad 
administratören har valt för typer av inställningar.  

Lösenordet kan användaren när som helst byta och det finns inställningar som 
också visar när det är dags att byta till ett nytt. Det gör användaren själv i 
Preferences, där han/hon väljer Edit Account Credentials. 

 

 

Figur 5 Skapa ett nytt lösenord 

 

Därefter väljer man det i menyraden som man ska arbeta med. Om det är första 
gången systemet används måste en del inställningar göras och man måste lägga in 
siter, domäner och system. 
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Figur 6 Första sidan 

Om du är administratör så har du ytterligare ett alternativ i huvudmenyn längst 
upp och den länken heter Setup. Det är där administratören gör inställningar som 
han anser vara nödvändiga.  

 

Figur 7 Huvudmenyn 

De alternativ som finns i den vänstra menyraden är samma som 
finns i mittenlänkarna. Som användare eller administratör kan 
man välja att söka efter en site (företag eller en organisation), en 
domän som är en vald del ur organisationen eller själva systemet 
direkt. 

Figur 8 Meny 

Man kan även välja att lista de siter, domäner eller system som man använder 
frekvent. 

I mitten på varje sida finns informationsfält som växlar varefter man byter sida. En 
ljusgrå navigationslänk längs upp i fälten talar om var i trädstrukturen man 
befinner sig. Ju längre fram man tar sig i strukturen desto fler länkar kommer det 
att finnas här. I systemet kallas den för Instance navigator. 

 

Figur 9 Navigationslänk 
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Därunder finns en rubrik som visar på vilken sida du befinner dig och den heter 
Header. Varje sida har ett fält som ger en kort beskrivning var man befinner sig 
och vad man kan utföra för uppgifter där, kallad Setup Information. Därefter 
finns själva menyn som är en kopia på den som finns till vänster, se figur 8. Den 
kallas Information Modules. Figur 10 visar sidan Setup och den är enbart 
tillgänglig för administratörer. 

 

 

Figur 10 Informationsfält 

 

Den sista länken i figur 8 skapar en ny site (Create a new site). När du klickar på 
den kommer denna sida upp som visar olika alternativ där man kan lägga till 
vilken typ av site man ska skapa. En så kallad ”generic site” kan vara en 
organisation med flera domäner som i sin tur har flera telefonsystem. 

 

 

Figur 11 Skapa en site 

När man sedan vill skapa en site fyller man i ett formulär. Här skriver man de 
uppgifter som är nödvändiga i adressfält. 
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Figur 12 Formulär för att skapa en site 

 

När man sedan vill lägga till en ny domän får man leta sig ner till 
informationsmodulen där det finns en länk som heter ”activities” och där klicka på 
en ikon som förställer ett plustecken där det finns en beskrivning som heter ”add a 
contained domain” Därefter fyller man i ett liknande formulär som i figur 12.  

För att lägga till ett system sker detta på samma vis som när du är inne på 
”domain”. Här finns en informationsmodul som har samma plus-ikon där man 
klickar på ”add a contained system” istället.  

När du är inne i systemet lägger man sedan till applikationer på samma vis som 
föregående exempel. Skillnaden här är att du får upp de applikationer som finns 
tillgängliga för systemet och här kan du gå in och välja vilken applikations service 
du ska lägga till. När man har gjort detta kan man sedan fylla i ett formulär och 
därefter gör du samma procedur när du ska lägga till en SAP applikation. 

SAP står för ”Service Access Point” och är en identifikation i ett protokoll i 
nätverk som är utvecklade enligt OSI-modellen. Den känner av vilken punkt i 
nätverket den ska koppla upp sig mot genom identifiering. 
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Figur 13 Applikationer 

När du sedan väljer att koppla upp dig mot något av systemen väljer SCM den väg 
där det finns en SAP-förbindelse i första hand. 

Fyll därefter i SAP-orienterande information i formuläret. 

 

Figur 14 Skapa en SAP 
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När det här är gjort kan man skapa en förbindelse till något av de system som 
finns i SCM genom att klicka på en blå pil i aktivitetsfältet där länken ”Connect 
to this service” finns. 

 

Figur 15 Förbindelsen vid den blå pilen 

När alla system och applikationer finns inlagda i SCM är det lättast att söka efter 
det systemet man ska koppla upp sig mot. 

Sökfunktionen innehåller fält där man fyller i siten, domänen eller systemet man 
letar efter. 

 

 
Figur 16 Sökfunktionen 

Efter sökningen får man upp de resultat som sökningen gav. I den avancerade 
sökfunktionen kan man söka mer exakt på företagsnamnet till exempel. 

 

Figur 17 Sökresultat 
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När man kopplar upp sig mot ett system kommer det upp en dialogruta som visar 
status och loguppgifter. 

 
 

Figur 18 Dialogruta vid uppkoppling 

 

För att förtydliga vad en site, domän respektive ett system är i SCM kan man se i 
följande figur 19. Allt är indelat i en hierarki som sätter site överst. Site kan vara 
ett företag, organisation eller en koncern.  

Domän är en enhet i företaget eller organisationen, ofta flera domäner under varje 
site. 

System kan vara datasystem, telefonsystem eller växlar. 

 

 
Figur 19 Schema över SCM hierarkin 
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3.1.2 Vilka användare vänder sig SCM till? 

Secure Connection Manager 2.2.1 (SCM) vänder sig till både tekniker och 
systemadministratörer inom felsökning och felavhjälpning av olika telefonväxlar. 

 

Figur 20 SCM användare 

 

Användarna är indelade i både grupper (blå) och enskilt (orange). Varje enskild 
användare eller grupp är indelade efter vilka rättigheter som finns i respektive 
inställning. Dessa inställningar går att modifiera ytterligare av en administratör. 

 

3.1.3 Vilka mål och krav har SCM? 

SCMs mål är att, på ett effektivt sätt, inrätta en förbindelse för att kunna fjärrstyra 
andra system på distans med hjälp av olika tekniker som finns idag. 

Man kan välja vilket sätt man vill koppla upp sig mot systemet på t.ex. via VPN, 
FTP, Telnet eller andra metoder. 

Kravet är ofta att vissa felavhjälpningar måste ske inom vissa tidsramar och då 
måste systemet vara effektivt att använda. Tidsramarna kan variera beroende på 
vad och vilket företag det är och vilka avtal som gäller. 
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3.2 Metodval 
Inom HCI vet vi att det finns två dimensioner vid utvärdering av användbarhet. 
Dessa två dimensioner som beskrevs tidigare i den teoretiska delen beskriver 
utvärderingar som görs under utveckling och implementering och vid kognitiva 
beteendeanalyser av användarna. Ingen av de nämnda dimensioner passar in i vår 
utvärdering som analyserar färdiga system som utvärderas utifrån användare som 
brukar systemet i sin arbetsmiljö. Detta kan möjligen ses som ytterligare en 
dimension inom HCI, där vi utför en utvärdering som kan ses som en uppföljning 
av de tidigare två dimensionerna. 

Panayiotis & Kurniawan (2006) hävdar att användbarhetsevaluering är en viktig 
aktivitet i utvecklingen av interaktiva system och att designen av 
användargränssnitt skulle gå genom designiteration och processevaluering tills 
användbarhetsevalueringen visar ett tillfredsställande resultat. 

Denna uppfattning stämmer väl överens med denna utvärdering. Designen och 
funktionen ska utvärderas iterativt men även efter implementeringen, dock även 
om evalueringen visar tillfredsställande resultat. All feedback som ger synpunkter 
kan vara till fördel för vidare utveckling av nyare versioner av systemet. 

Hela utvärderingen har en koppling till DECIDE-ramarna (Preece) som är en bra 
evalueringsguide och ett koncept som är speciellt lämpat för nybörjare inom 
utvärdering. DECIDE är initialer som står för de engelska orden: Determine, 
Explore, Choose, Indentify, Decide, och Evaluate. 

Vi delade in evalueringsprocessen enligt DECIDE på följande vis: 

• Det första arbetet lutar på är frågeställningarna vilket vi bestämde efter vissa 
avgränsningar som gjordes. 

• Därefter undersöktes hur en frågeguide skulle utformas. 

• Genom litteraturstudier valde vi metoder både för evalueringar och för 
intervjutekniker. 

• Vi identifierade problemen. Både tidsplanen som skulle följas men också 
förstå hela den praktiska biten med systemet, att sätta sig in i dess 
funktioner.  

• Att avgöra hur man ska handskas med etiska regler för att på ett 
professionellt sätt bemöta användare fick vi hjälp av genom de regler som 
Preece bl.a. har föreskrivit. 

• Utvärderingen stödjer på en rad metoder som vi tolkar utifrån gällande och 
vedertagna principer. 
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I denna utvärdering är de metoder som lämpar sig bäst en blandning av flera olika 
metoder. Dessa är följande: 

• Enkäter enligt (Panayiotis & Kurniawan) men med en modifikation 
lutande åt de attitydenkäter (Kirakowski & Corbett) författade. Dessa är 
specificerade med stängda frågor (Preece) utformade enligt (Nielsens) 
heuristiska regler med tekniken från Thurstones skala.  

• Ostrukturerade intervjuer (Preece) som liknar mer en diskussion för en mer 
avslappnad avslutning på attitydenkäten. Frågorna är öppna och följer 
attitydenkäten. 

Att vi valde dessa metoder beror på att vi skulle skapa en frågeguide som ger 
testpersonen möjlighet att ge ett större spelrum av svarsalternativ. Det ger oss en 
bättre uppfattning av attityden gentemot systemet.  

De heuristiska reglerna följer de principer som är väl vedertagna för 
användarvänlighetsevalueringar vilket är våra viktigaste faktorer inom 
utvärderingen.  

Thurstones skala är en utmärkt metod för att mäta upplevelser. Den används i 
många sammanhang där man vill ”känna av” vad en testperson tycker. Inom 
sjukvården används den till att mäta patienternas upplevelser för olika 
behandlingar bland annat. Skalan har olika karaktär beroende på syftet. I vårt fall 
valde vi att modifiera den med några enkla medel. Skalan är vänd tvärtom med 
andra värden d.v.s. 0-10. 

Intervjun med öppna frågor som ställs i slutet liknar mer en diskussion vilket ger 
en mer avslappnad avslutning på hela sessionen.  

 

Av de metoder vi fick välja bort var följande: 

De metoder som analyserar tester med nybörjare eller ovana användare fick vi välja 
bort eftersom dessa inte går att använda i den här utvärderingen. Några av de 
metoderna är GOMS-modellen, Webbmätningar och Walk-Through-metoder.  

LA-modellen där man räknar antal klick och tar tid på vissa uppgifter valde vi 
bort. Anledningen är att de inte blir relevanta resultat när testpersonerna har olika 
lång erfarenhet av systemet och när systemen befinner sig på olika arbetsplatser där 
de inte har identiska inställningar. 
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De skalor som inte passade utvärderingen var Guttmans och Lickerts skalor. 
Guttmans skala var krånglig med matrisstrukturen och nackdelen var att 
testpersonen endast fick svara ja eller nej på frågorna. Den här skalan används vid 
mätbaserade enkäter där antal misstag räknas för att få en koefficient. 
Lickerts skala hade nackdelen att det inte går att hoppa över någon fråga och att 
skalan blir graderad med för få alternativ. Att basera hälften av frågorna av negativ 
karaktär respektive positiv karaktär passade inte vår frågeguide. 

 

3.3 Laborationer 
Till en början fick vi en utförlig demonstration av applikationen och därefter 
tillbringade vi tid för att göra egna laborationer. Detta skedde i en laborationsmiljö 
som fanns på SYSteam. Här tillbringade vi ett par dagar med att analysera och 
utforska applikationen. Vi fick manualer som var riktade både till administratörer 
och vanliga användare.  Vi antecknade allt som kunde tänkas vara problematiskt 
ur användarsynpunkt men även positiva synpunkter. Utifrån dessa analyser föll det 
sig lättare att skapa en frågeguide som eventuellt kunde belysa dessa frågor.  

 

3.4 Utveckla en frågeguide 
Den första versionen av frågeguiden var byggd enbart utifrån Jakob Nielsens tio 
heuristiska regler. 
 

A. Hur lätt är att känna igen var man befinner sig i systemet? 
B. Hur logiskt är det att få fram information ur systemet? 
C. Hur lätt är det att gå ur en systemfunktion om man kommit dit av misstag? 
D. Hur återhämtar man sig efter felaktigheter? 
E. Hur bra är Hur konsekvent är systemet i när det gäller ikoner och länkar? 
F. Hur bra felmeddelande ger systemet? 
G. Hur lätt är det att känna igen systemets sätt att fungerar? (Behöver man 

komma ihåg en del vägar?) 
H. Hur flexibelt och effektivt är systemet? (Hur snabbt kommer man ditt man 

vill?) 
I.  Hur mycket onödig information får man medan man letar efter viss 

information? 
J. Hur lätt är dokumentationen? 
K. Hur lättillgänglig är den? 

 

För att få en mer nyanserad frågeguide valde vi att dela in frågorna i fyra element. 
Dessa var navigation, design, innehåll och effektivitet. För varje element skapade vi 
fyra till fem frågor var som har relevans till utvärderingen och som användare lätt 
kan känna igen utan att det blir för tekniskt invecklat. Vidare hade vi tänkt att 
varje testperson skall utföra varsin uppgift som ska ske efter varje diskussion detta 
för att få konkreta mätresultat baserade på tid. 
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De frågor som vi skapade utifrån gällande principer (Nielsen) blev följande: 

Navigation: 

A. Hur lätt är det att känna igen var man befinner sig i systemet? 

B. Upplever Du att det tillräckligt med genvägar? 

C. Hur upplever Du att det är att navigera i systemet? 

D. Hur logiskt upplever Du att det är att få fram information ur systemet? 

E. Hur upplever Du att systemet fungerar strukturellt?  

Design: 

F. Hur konsekvent upplever Du att systemet är när det gäller ikoner och 
länkar? 

G. Hur upplever Du färgvalen? 

H. Hur upplever Du textstorlek?  

I. Hur upplever Du typsnittet, är det lättläst? 

Innehåll: 

J. Finns det text eller information som Du upplever som överflödig? 

K. Hur bra är dokumentationen som beskriver systemet (dvs manualer, hjälp)? 

L. Hur lättillgänglig är den? 

M. Upplever Du att språket i texterna är svåra eller för tekniska? 

Effektiviet: 

N. Hur bra felmeddelande ger systemet? 

O. Hur lätt återhämtar man sig efter felaktigheter? 

P. Hur lätt är det att gå ur en systemfunktion om man kommit dit av misstag? 

Q. Hur flexibelt och effektivt är systemet?  

Frågeguiden bygger även på de principer som gäller vid enkäter och attitydenkäter. 
Panayiotis & Kurniawans metod att testperson får berätta vad han/hon tänker 
under testet har vi också valt att använda. Varje testperson får fritt föra fram 
synpunkter och tankar under hela testet. Dessa antecknas av oss, som utvärderar. 
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3.5 Utveckla en skala 
Att använda en skala i frågeguider kändes mer naturligt i detta sammanhang när vi 
vill veta hur en testperson känner för olika delar av systemet som utvärderas. Det 
ger ett större spektra av associationer och ger testpersonen en större frihet att själv 
välja svar. Designmässigt är detta ett bättre alternativ än kryssrutor eftersom det 
ger ett renare och enklare intryck. Frågeguiden ska kännas enkel och inte för 
avancerad. Kryssrutor kan ge ett rörigt intryck och få testpersonen att känna testet 
som svårt och tidskrävande. Med tanke på Preece forskning om att en testperson 
måste bemötas med de föreskrivna etiska regler som finns och med ett lugn så att 
inte testpersonen känner motvilja till testet. 

Att använda sig av attitydenkäter med skalor med flera graderingar är mindre 
känsliga för störningar och ger färre missvisande svar. (J.Kirakowski & M.Corbett) 

Vi bestämde oss för att använda Thurstones skala med några enkla modifikationer. 
Istället för en skala mellan 1-11 valde vi 0-10 av den anledningen att 0 känns 
”sämre” än ett på skalan. Detta motverkar att testpersonerna inta ska blanda ihop 
den negativa graderingen på skalan. I Thurstones skala faller den ”motvilliga” 
graderingen längst ut till höger på skalan vilket vi valde att vända tvärtom. 
Anledningen är att ”motvilligt” tycker vi känns mer naturligt att förknippa med 0 
(nollan). En tiopoängare är i dagliga företeelser mer förknippat med något bra. 

Graderingarna har dock ändå samma antal och med en tydlig median. Medianen i 
vår skala blir 5 och i Thurstones är den 6. Medianen är ett riktmärke där allt 
under medianen ger sämre eller ”mindre välvillighets-värde” ju närmare 0 man 
kommer och det motsatta för värden över medianen. 

Skalan eller linjen har inga markeringar i vår modell. Meningen är att testpersonen 
inte ska fokusera för mycket på siffror utan mer på känslan. Testpersonen får på 
valfritt sätt göra en markering på skalan där han/hon tycker att svaret lämpar sig 
bäst. 

Själva ”upplevelselinjen” som vi har valt att kalla den, har markerats i början och i 
slutet med ”håller ej med” och ”håller med fullständigt” vilket också är bättre än 
starka ord som ”dåligt” och ”bra”. Detta är enligt Lickert bättre att ha som 
svarsalternativ. Han har utvecklat en skalmodell av liknande slag som Thurstones 
men med en helt annan psykologisk metod för sammanställning. 

När vi sedan har tänkt sammanställa värdena på skalan har vi utvecklat en mall 
som läggs ovanpå varje linje för att kunna mäta mer exakta värden. Dessa avrundas 
till närmaste heltal mellan 0-10.  
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3.6 Intervjuer 
Varje intervju genomfördes i ett tyst rum där det var så lite störande moment som 
möjligt. Vi valde att visa applikationen SCM i skärmdumpar på en bärbar dator 
för att underlätta för testpersonen att minnas alla ikoner och länkar. Vi fick 
intervjua fem testpersoner. 

Till en början ställde vi några frågor till testpersonen: 

- Är du administratör eller en vanlig användare? 

- Hur ofta använder du SCM? 

- Hur länge har du arbetat med SCM? 

Därefter fick testpersonen fylla i frågeguiden och även ställa frågor om det fanns 
tveksamheter eller något han/hon undrade över angående frågeställningen. 

För att underlätta sammanställningarna valde vi att spela in varje intervju med 
hjälp av mikrofon och en bärbar dator. En utav oss antecknade och den andra av 
oss, en så kallad moderator, var mer aktiv med att ställa frågor och beakta 
reaktioner, leda diskussionen och även visa applikationen. 

Det som diskuterades efter frågeguiden var frågor som rörde de element som vi 
valde att dela in frågeguiden i dvs. navigation, design, innehåll och effektivitet. För 
att inte påverka resultaten ställdes inga ledande frågor utan varje person fick fritt 
framföra sina synpunkter.  

Vidare hade vi tänkte att testpersonerna skulle utföra en uppgift vid systemet på 
sin arbetsplats som skulle vara baserad på tid. Detta var för att vi ville mäta 
effektiviteten med tidsresultat. Denna idé fick vi göra avkall på vid första 
testpersonen eftersom det visade sig vara svårt att utföra uppgifter med tanke på att 
testpersonerna hade olika lång erfarenhet av systemet. Detta konstaterade vi att det 
kunde bli väldigt missvisande resultat i utvärderingen. 

 

3.7 Sammanställning av användartesterna 
För att få fram ett värde till de frågor som var indelade i en skala från 0-10 gjorde 
vi en mall som mätte varje svar som hade markerats. Värdet avrundades till 
närmaste heltal. Skillnaden är att vi har utlämnat graderingarna på skalan för att ge 
känslan av mer spelrum till testpersonerna. Detta påpekar Kirakowski & Corbett 
är bra för en bra attitydenkät. Dessa värden samlade vi in i en tabell i Microsoft 
Excel. Av tabellerna har vi sedan skapat diagram som förtydligar några av de mest 
relevanta värdena.  

Alla värden summeras och delas in med ett medelvärde för varje enskild fråga och 
för varje enskild testperson.  
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Varje element i frågeguiden som delar i frågorna i fyra delar ämnesvis dvs. 
navigation, design, innehåll och effektivitet räknas ut i procenttal. Detta ger en 
mer övergripande syn av skillnader mellan elementen. 

I resultatdelen som följer kan man utläsa av tabellerna och diagrammen vilka 
värden vi fick. Testpersoners synpunkter och kommentarer kom till under både 
enkäten och intervjun. De är samlade efter analyserna av de värden som tidigare 
nämndes. 
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4 Resultat 
Resultat visar tabeller och diagram med sammanlagda värden, alla testpersonernas 
synpunkter och kommentarer följt av en resonerande analys av evalueringen. 

4.1 Slutresultat av testerna 
I tabellen kan man utläsa de olika elementernas värden. Dessa är uttryckta i 
procent för varje testperson 1-5 för att underlätta överskådligheten. Ju högre 
procenttal desto högre positivt värde är det enligt skalan 0-10. 

 

Testpersoner Navigation Design Innehåll Effektivitet 

Person 1 80 % 90 % 32 % 80 % 

Person 2 40 % 60 % 13 % 40 % 

Person 3 88 % 10 % 28 % 83 % 

Person 4 24 % 50 % 28 % 20 % 

Person 5 84 % 92 % 45 % 80 % 

Figur 21 Procenttabell 

 

Det man ser i fältet navigation är att det är tre personer som är mycket nöjda med 
navigationen. Dessa tre har värden över 80 % på testet. Det betyder att de har 
markerat i snitt en 8 på de flesta frågor under elementet navigation på 
upplevelselinjen.  

I fältet design var det två personer på över 90 % och två runt medel och en som 
endast har svarat i värden på 10 %. Den som har svar med 10 % har möjligen en 
del synpunkter kring designen vilka kan vara intressanta. De andra två som har 
väldigt höga värden på över 90 % kan ses som väldigt nöjda med designen.  

När man granskar elementet innehåll blir man uppmärksammad på att alla svar 
ligger under medianen 5, vilket lutar åt det sämre hållet, p.g.a. att alla värden 
ligger under 50 %. I det här fallet kan det vara en eller flera frågor som kan dra ner 
snittet vilket man får granska närmare i analysen.   

Det som hela uppsatsen lutar på och vilket som är den viktigaste delen är 
elementet effektivitet som vi har valt att fokusera mer på. Här är det tre personer 
som tycker att systemet är effektivt och två är mindre nöjda. För att se vilka frågor 
som gav mest negativ respektive positiv respons följer här en tabell som visar de 
exakta värdena just för detta element. 
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Effektivitetsfrågorna från guiden Person 
A 

Person 
B 

Person 
C 

Person 
D 

Person 
E 

N. Hur bra felmeddelande ger systemet? 8 4 8 0 6 
O. Hur lätt återhämtar man sig efter 
felaktigheter 

8 1 9 0 7 

P. Hur lätt är det att gå ur en systemfunktion 
om man kommit dit av misstag? 

9 6 10 6 10 

Q.  Hur flexibelt och effektivt är systemet?  7 5 6 2 9 
Procent  80 % 40 % 83 % 20 % 80 % 

Figur 22 Effektivitetsfrågorna i tabell 

 

Av tabellen i figur 22 kan man närmare analysera varför testpersonernas värden ger 
de resultat som tidigare visats. Det som tydligt visar är att testperson D har valt att 
inte svara på två frågor och det kan bero på att personen ifråga möjligen inte har 
sett några felmeddelanden och kanske inte har någon förnimmelse av den sortens 
situation. Det som alla testpersoner var överens om var att det är lätt att gå ur en 
systemfunktion om man har kommit dit av misstag. I SCM finns tydliga 
navigationslänkar som med lätthet kan ge användaren möjlighet att återgå till en 
sida oavsett var i strukturen han/hon befinner sig. 

Även de flesta testpersoner var ense om att systemet är effektivt och flexibelt. Vid 
en närmare analys av systemet kan man se att mönstret av både struktur och 
design är konsekvent. Detta underlättar flexibiliteten och ökar effektiviteten.  

När det gäller felmeddelanden fann vi under laborationen att systemet svarar på 
alla kommandon man gör och det finns inte många sätt där det kan uppstå fel. 
Vid inloggning kan en användare skriva fel lösenord eller användarnamn och då 
fås ett felmeddelande i text bredvid fälten. Detta kan ha undgått användare och i 
vissa fall kanske det inte är något som man närmare reflekterar över. 

Det andra felmeddelandet som systemet generar är egentligen inget felmeddelande 
utan mer än förklaring om att uppkoppling inte kan ske. Detta är inte 
användarens fel utan ett tekniskt förhinder. 

I sökfunktionen kan man inte göra fel som systemet kan reagera på. Det som 
användaren söker efter kommer upp i resultatfältet. 

I alla formulär finns det förinställda värden som måste passa in i det som skrivs, i 
likhet med inloggningsfunktionen. 

Sammanfattningsvis kan man säga att det är svårt att göra felnavigeringar och 
feltryckningar eftersom systemet gör som det blir tillsagt att göra och skulle en 
användare gå fel i systemet finns det alltid vägar ut.  
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Effektiviteten är en viktig del i systemet och alla sökningar måste ske snabbt och 
responsen måste ske utan förevändningar. Detta ställer inte bara krav på systemet 
och användbarheten utan även på hårdvara, uppkopplingsmöjligheter och all 
annan kringutrustning. En slutsats av de värden som effektivitetsfrågorna har visat 
är att med ett totalt värde på 61 % är systemet effektivt ur användarsynpunkt.  

När det gäller de andra elementen har de fått skiftande resultat. Figuren 23 visar 
ett diagram där de 5 testpersonernas värden för varje fråga har summerats och 
delats in de fyra elementen.Värdena är uttryckta i procent för att lättare 
åskådliggöra skillnaderna. 

 

 

Figur 23 Diagram med testpersonernas svar 

 

För att ett system ska kallas användarvänligt behöver det uppfylla många kriterier. 
Några av dessa är:  
 

• Effektivitet 
• Funktionalitet 
• Säkerhet  
• Lätt att komma ihåg 
• Lätt att använda 

Det förstnämnda, effektivitet, har vi sammanställt och utvärderat. 
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Funktionaliteten kan man utvärdera genom de första frågorna i guiden, där vi 
ställer frågor om navigation. Men även i design finns det faktorer som påverkar 
funktionaliteten. Som Nielsen betonar försvinner all funktion om inte texten är 
läsbar. Teckensnitt, färger, storlek och bakgrunder är faktorer som i allra högsta 
grad är betydande för funktionaliteten. Frågedelen om hjälp och manualer är även 
dessa betydande för funktionaliteten. 

Så av de tre elementen som tar upp funktionalitet kan resultaten utvisa att design 
fick de bästa värdena med totalt 79 %. Navigation fick totalt 63  % och innehåll 
fick lägst med totalt 29 %. Se figur 24.  

 

 

Figur 24 Resultat per element i procent 

 
 

Säkerhetskriteriet kan uppvisas med att systemet har inställningar och funktioner 
som kan säkra systemet i sig och även de system som den kommunicerar med. I 
många fall är säkerheten viktig när det gäller användar-ID och lösenord och ibland 
kan det vara nödvändigt att logga in med inloggningsdosor, liknande de man 
använder vid internetbanker. 

En administratör och i vissa fall en super-user har tillträde till de inställningar som 
finns där man ändrar verifieringsinställningar, formella berättiganden för 
användare, konton och IP-säkerhet. 

Kriteriet ”lätt att komma ihåg” kan hänvisas till kommentarer som tar upp lite om 
ämnet. En testperson tyckte att det var lätt att navigera i SCM. En annan tyckte 
det var ”knöligt” att lära sig SCM till en början men att systemet är jättebra, bättre 
än det förra systemet de hade. Anledningen till detta kan påvisas av att SCM är ett 
konsekvent och enkelt system. Det finns inte många menyer och de ikoner som 
används återkommer konsekvent. Detta ger användaren snabbt en bild av hur 
arkitekturen och strukturen fungerar. Som bilaga (9) finns en förteckning över de 
ikoner som finns i SCM.  
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Kriteriet ”lätt att använda” fick vi synpunkter på under diskussionen. 
Synpunkterna rörde sig om systemets arkitektur, navigation, färgval m.m. Detta 
beskrivs under rubriken som följer. 

  

4.2 Positiva reaktioner 
SCM har en enkelhet som många användare uppskattade. Det som framkom var 
att systemet är lätt att navigera i och att man lätt kunde backa tillbaka om man 
råkat klicka på en fel länk. Färgvalet kändes behagligt även om de som arbetade i 
Citrixmiljö hade problem med att se färgerna korrekt.  

Användarna uppskattade även att SCM hade allt samlat på samma ställe, att flera 
applikationer kan köras samtidigt utan problem. 

 

4.3 Synpunkter och kommentarer  
Alla användare får en utbildning innan användandet av SCM av administratören 
på företaget. De manualer som finns för systemet ska finnas på varje arbetsplats, 
dessvärre var det få som visst om dem.  
 

4.3.1 Navigation 

• Några testpersoner hade önskemål om att kunna lägga in genvägar till 
andra applikationer/databaser i SCM, som används frekvent.  

• Någon tyckte att det blev mycket ”klickande” i onödan för att komma till 
den informationen som låg längre ner i trädstrukturen.  

• Det är lätt att missa den lilla pilen som loggar upp mot en site, vore lättare 
att klicka på namnet. 

• Någon föreslog att man kunde ha en karta med genvägar där man länkas 
vidare till en site om man klickar på den. 

• Om företag ”dvs. siter” döper om sig tar det tid innan det uppdateras i 
systemet, därför vore en sökfunktion med telefonnummer ett alternativ till 
sök metoden som finns med enbart företagsnamnet. 

• Det är positivt att man kan gå in i flera applikationer samtidigt, och att allt 
ligger samlat på samma ställe. 

• Det är smidigt att navigera. 
• Man lär sig snabbt strukturen. 
• Ett önskemål fanns om att det vore bra om man på ett smidigt sätt kunde 

nå den eller de personer som var ”online”. Ett slags Chat där man kan 
skicka meddelande till personen. En vanlig användare ser inte vem som är 
”online”.  
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4.3.2 Design 

• I Citrix-miljö visas inte applikationen i rätt färger. Applikationen blir 
grönare där det är blått, man är van och den känns behaglig var ändå 
omdömet. 

• Bra typsnitt och storlek som gör det lättläst. 
• I vissa avsnitt är textmassan ”grötig”. Kan åtgärdas om styckena delas upp 

och mer luft mellan raderna. 
• Ett önskemål finns om att man kan ha textrutor med information som 

aktiveras när man för över med musen. 
• Behagliga färger. 
• Bra text och språk. 

 

4.3.3 Innehåll 

• Finns inga manualer här vad jag vet, var ett utlåtande. 
• Jag tror jag har sett en manual. 
• Det finns inga manualer. 
• En hjälpfunktion i applikationen som FAQ vore en idé. 
• Jag har aldrig tänkt på att det inte finns en hjälp-knapp. 
• Språket känns inte för svårt men textmassorna blir för stora ibland. 
• En del onödiga länkar men man vänjer sig. 

 

4.3.4 Effektivitet 

• Det blir många klick innan man kan koppla upp sig. Vid ”Remote” kan 
man tro att den kopplar upp direkt men man måste klicka på den lilla pilen 
först. 

• SCM ger inga felmeddelanden vad jag vet, det skulle vara det där fönstret 
då man ser att någon annan är uppkopplad. 

• Enerverande att man blir utloggad när man t.ex. sitter i telefon och man 
måste logga in på nytt. 

• Man trillar ur växeln lite för snabbt. 
• SCM larmar inte vid fel på växlarna, men det finns kunder som inte vill ha 

det så, allt hänger på avtal. 
• Man hittar lätt tillbaka igen vid ett fel-klick. 
• Det var ”knöligt” att lära sig SCM till en början men nu när man kan 

systemet är det jättebra, bättre än det förra systemet vi hade. 

 



Resultat 

51 
 

4.4 Diskussioner 
Det som var mest intressant i den här utvärderingen var ändå att alla hade 
synpunkter som kan vara till gagn för vidare utveckling av systemet. Det fanns 
många idéer som inte är helt omöjliga för en utvecklare att förverkliga. De 
kommentarerna som lutade åt mer negativt än positivt ur användarens synpunkt är 
ofta för att systemet måste kompromissa om olika faktorer. Det som en testperson 
uttryckte det som ”enerverande att bli utloggad ur systemet när man sitter i 
telefon” beror helt enkelt på de säkerhetslösningar som är nödvändiga vid system 
av det här slaget. Efter en viss tid när systemet känner av att det inte används 
kopplas man ur automatiskt. Tiden för detta kan variera beroende på vilka 
inställningar administratören väljer att göra. 

All återkoppling måste analyseras så att fakta kan bearbetas. Men vid 
attitydenkäter som denna får man räkna med att olika sorters synpunkter kommer 
fram både relevanta och irrelevanta. 

 

4.5 Var en evaluering nödvändig? 
För att kunna evaluera färdiga applikationer som är i drift och som användarna har 
lärt sig krävs det mer eftertanke om hur användarna ska testas. Om det har varit i 
drift i ca 1 år så har användarna ”vant sig” vid systemet och blivit lite ”blinda”. 
Användandet av systemet går ofta på rutin och i många fall kan det vara svårt för 
en testperson att sätta sig in i systemets funktioner när man är van att göra på det 
ena eller andra sättet.  

En evaluering kan vara bra att genomföra även under driftsfasen för att kontrollera 
om systemet håller den kvalité som utvecklarna gärna eftersträvar. Den iterativa 
evalueringsprocessen ger ofta relevant återkoppling som kan vara till nytta i andra 
systemutvecklingssammanhang. All återkoppling både positiv och negativ kan ge 
utvecklarna en chans att förbättra kvalitén på de produkter de utvecklar. 

Det gagnar inte bara produkten och utvecklarna utan oftast så ligger effektiviteten 
i att produkten utvärderas och testas för att på så sätt ge användarna ett effektivt 
arbetsredskap. Ju nöjdare användarna är med en produkt desto mer funktion 
skapar produkten vilket i sin tur leder till effektivitet och lägre kostnader för ett 
företag. 

 

4.6 Företaget SYSteams synpunkter 
Dessa synpunkter är endast ett tillägg i uppsatsen och förändrar inte resultatet som 
sådant men det kan finnas ett intresse av att se om de resultat som utvärderingen 
ger kan ge en framtida effekt.  
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Efter att utvärderingen var klar hade vi en diskussion med en handledare (som är 
utvecklare) på företaget. De nedanstående frågeställningarna som vi diskuterade 
har besvarats av honom.  

4.6.1 Kan företaget använda sig av materialet? 

Enligt SYSteam är det intressant att få en objektiv evaluering av den här 
omfattningen och de kommer att diskutera och ta del av den vid framtida 
utvecklingsplanering. En del av synpunkterna var nya och mycket intressanta och 
vissa var kända sedan tidigare där flera redan är på beredning. 

4.6.2 Kommer systemet att utvecklas? 

Enligt SYSteam utvecklas systemet kontinuerligt med hjälp av återkoppling från 
deras kunder som använder SCM. Oftast sker återkopplingen per telefon när 
kunderna ringer och behöver teknisk support. Alla system behöver utvecklas 
kontinuerligt med tiden för att anpassas till kunderna.  

4.6.3 Kan förändringarna implementeras i systemet? 

Några av de synpunkter som testpersonerna hade var intressanta och det kan 
tänkas att t.ex. manualen placeras direkt i SCM som ett hjälpmedel istället för den 
nuvarande formen i tryck. På så sätt får användaren snabbt hjälp vid frågor 
gällande systemet. Detta går att genomföra. 

Vi diskuterade även om det skulle kunna vara möjligt att ge användaren möjlighet 
att själv kunna lägga in genvägar till andra applikationer i systemet? Han svarade 
att det borde vara möjligt och att detta är en av de frågor som de har under 
beredning. 

Ytterligare en synpunkt var en slags Chat funktion där användaren ser vem som är 
uppkopplad och kunna skicka meddelande till denne om att koppla ner vid t.ex. 
akuta felavhjälp. Som det är idag kan bara administratören gå in i ”Session” och 
stänga ner men då utan att vederbörande får någon förvarning om detta. Detta var 
intressant sa handledaren och detta kommer troligen diskuteras mer vid 
planeringen. 
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5 Slutsats och diskussion 
Under resans gång har vi fått svar på mer än bara våra frågeställningar. Efter 
mycket diskussioner i början av projektet bestämde vi att avgränsa vår studie till 
följande frågeställningar: 

• Är systemet effektivt? 
• Är systemet användarvänligt? 

Genom de resultat vi fick kan vi säga att systemet är effektivt med de värden som 
tabellen i figur 22 visar. Det som dock drar ner värdet var att en testperson inte 
svarade på de första två frågorna angående felmeddelanden. Anledningen till detta 
var att testpersonen ifråga aldrig hade stött på några felmeddelanden. Slutsatsen av 
det betyder inte att systemet är mindre effektivt utan systemet som sådant är bättre 
än vad resultatet visar. Om inga felmeddelanden har dykt upp så kan vi anta att 
det inte är så lätt att göra fel. Kontentan av det visar att systemet även är 
användarvänligt ur den synpunkten, vilket ger oss ett svar på vår andra 
frågeställning.  

När det gäller användarvänlighet så ska det uppfylla de kriterier som angavs i 
resultat delen. Dessa var bl. a effektivitet, funktionalitet, lätt att komma ihåg och 
lätt att använda. Av alla de synpunkter och kommentarer kan man sammanfatta 
att systemet är användarvänligt. För att förstärka det argumentet är värdena i de 
tre återstående elementen avgörande. Dessa element är innehåll, navigation och 
design. 

I diagrammet kan man utläsa att elementet innehåll endast ligger på 29 %. Det 
kan förklaras med att testpersonerna inte var informerade om manualerna till 
systemet. Detta gav ett lägre värde som sänkte snittet. Detta kan inte belastas på 
användarvänligheten av systemet eller på användarna eftersom de inte var 
informerade om dessa användarmanualer.  

Det elementet som fick det högsta värdet var design med 79 %. Detta var ett 
mycket bra resultat som visar att de designprinciper som är vedertagna enligt 
forskningsmetoder även gäller i det här systemet. Synpunkterna och 
kommentarerna förstärker resultatet. 

Navigation fick ett värde på 63 % vilket också är positivt. Med kommentarer som 
belyser detta kan man även här konstatera att systemet har en bra struktur och 
arkitektur som är lättnavigerad. 

Slutsatsen och vår bedömning är att resultaten är inom goda marginaler så att 
systemet kan beaktas som användarvänligt.  
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5.1.1 Vad har vi lärt oss av projektet? 

Det här arbetet har gett oss en ökad förståelse för analyser och metoder för 
användbarhetstester. Av de metoder vi har lärt oss har vi nu insett hur användbara 
våra kunskaper ifrån studieåren på högskolan har varit. I det här arbetet krävdes en 
djupare analys för metodval som var mer lämpat till den här sortens utvärdering 
och en större insikt beträffande intervjuteknik. 

Att få intervjua riktiga användare gav en uppfattning om vikten av att bemöta 
användarna på rätt sätt i deras verkliga miljö. I tidigare skolprojekt har vi 
utvärderat produkter genom brukarstudier och fått sammanställa data i olika 
format, dessa erfarenheter gav oss en hel del hjälp. Vi kommer att ha mycket nytta 
av de erfarenheter vi har fått utifrån den här evalueringen och allt vi har lärt oss 
både teoretiskt och praktiskt. 

5.1.2 Finns det någon framtid för liknande evalueringar? 

Som vi tidigare nämnde har evalueringar en effekt genom att all återkoppling, 
både bra och dålig, ger en ökad förståelse för användarnas sätt att hantera systemet. 
Den kan vara till nytta i fortsatt utveckling för att höja kvalité och effektivitet. 

Förhoppningsvis finns en utveckling inom interaktionsdesign som är för, att 
evalueringar ger bättre verktyg åt mer användarvänliga och effektiva system i 
framtiden. Detta kan vara en intressant uppföljning att forska vidare på i 
framtiden.  
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Bilaga 5 Nielsens ten heuristics guideline 

 

Ten Usability Heuristics  by Jakob Nielsen  

These are ten general principles for user interface design. They are called "heuristics" 
because they are more in the nature of rules of thumb than specific usability 
guidelines.  

Visibility of system status  
The system should always keep users informed about what is going on, 
through appropriate feedback within reasonable time.  

Match between system and the real world  
The system should speak the users' language, with words, phrases and 
concepts familiar to the user, rather than system-oriented terms. Follow real-
world conventions, making information appear in a natural and logical order.  

User control and freedom  
Users often choose system functions by mistake and will need a clearly 
marked "emergency exit" to leave the unwanted state without having to go 
through an extended dialogue. Support undo and redo.  

Consistency and standards  
Users should not have to wonder whether different words, situations, or 
actions mean the same thing. Follow platform conventions.  

Error prevention  
Even better than good error messages is a careful design which prevents a 
problem from occurring in the first place. Either eliminate error-prone 
conditions or check for them and present users with a confirmation option 
before they commit to the action.  

Recognition rather than recall  
Minimize the user's memory load by making objects, actions, and options 
visible. The user should not have to remember information from one part of 
the dialogue to another. Instructions for use of the system should be visible or 
easily retrievable whenever appropriate.  

Flexibility and efficiency of use  
Accelerators -- unseen by the novice user -- may often speed up the interaction 
for the expert user such that the system can cater to both inexperienced and 
experienced users. Allow users to tailor frequent actions.  

Aesthetic and minimalist design  
Dialogues should not contain information which is irrelevant or rarely needed. 
Every extra unit of information in a dialogue competes with the relevant units 
of information and diminishes their relative visibility.  

Help users recognize, diagnose, and recover from errors  
Error messages should be expressed in plain language (no codes), precisely 
indicate the problem, and constructively suggest a solution.  

Help and documentation  
Even though it is better if the system can be used without documentation, it 
may be necessary to provide help and documentation. Any such information 
should be easy to search, focused on the user's task, list concrete steps to be 
carried out, and not be too large.  

http://www.useit.com/jakob/
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I originally developed the heuristics for heuristic evaluation in collaboration with Rolf 
Molich in 1990 [Molich and Nielsen 1990; Nielsen and Molich 1990]. I since refined 
the heuristics based on a factor analysis of 249 usability problems [Nielsen 1994a] to 
derive a set of heuristics with maximum explanatory power, resulting in this revised 
set of heuristics [Nielsen 1994b].  
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Bilaga 6 Testresultat i tabell 
 
 
 
 

Testresultat   
Frågorna A-Q Testpersoner 5 st Medel Procent 
Navigation  Skala 0-10     
A 29 5,8 58 % 
B 29 5,8 58 % 
C  34 6,8 68 % 
D 31 6,2 62 % 
E 35 7,0 7 % 
Design    
F 39 7,8 78 % 
G 36 7,2 72 % 
H  41 8,2 82 % 
I 41 8,2 82 % 
Innehåll 
J 
K 
L 
M 
Effektivitet 
 
N 
O 
P 
Q 

 
32 
11 

5 
10 

 
26 
25 
41 
29 

 
6,4 
2,2 
1,0 
2,0 

 
5,2 
5,0 
8,2 
5,8 

 
64 % 
22 % 

1 % 
2 % 

 
52 % 

5 % 
82 % 
58 % 

Totalt 494/850 5,8 snitt  

Källa: Frågeguide 
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