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SAMMENDRAG
EFFIN-prosjektet skal utvikle brukersentrerte metoder og verktay for & introdusere ny teknologi i offentlig sektor. En
vesentlig del av dette arbeidet er & utarbeide hensiktsmessige mater & male effekten, eller nytten, av brukersentrerte
aktiviteter i en utviklingsprosess. Denne rapporten beskriver resultatet av en gjennomgang av relevant "Human-
Computer Interaction” (HCI) litteratur pa omradet.

Rapporten beskriver fire ulike tilnserminger til nytten av brukersentrerte aktiviteter, identifisert i litteraturen. Denne
firedelingen Kkjenner vi ikke fra tidligere.
1) Rettferdiggjaringstilneermingen, der det argumenteres for nytten av brukersentrert utvikling i henhold til et
omfattende sett kriterier, men man diskuterer ikke hvorvidt brukersentrerte aktiviteter og metodene faktisk kan
knyttes direkte til nytten som fremheves.
2) Den reduksjonistiske tilnermingen, der man sammenligner forskjellige brukersentrerte metoder ut fra deres
umiddelbare output, isolert fra konteksten de blir brukt i. Man vurderer bl.a. ikke hvordan “output” fra metodene
passer inn i den generelle utviklingsprosessen. | denne tilneermingen fokuserer man pa hvordan evaluere effektiviteten
til metodene og hvilke kriterier som bgr brukes i vurderingen av metodens “output”.
3) Den prosessorienterte tilneermingen, der det reduksjonistiske perspektivet kritiseres for & veere for enkel nar den
gjelder effektmaling, og at forskningen sa langt har veert til liten nytte for praktikeren. I denne tilnermingen fayer
man til flere aspekter som ogsé bidrar til metodenes effektivitet og gevinst i utviklingsprosessen som bl.a. om en
metode farer til designendringer som faktisk fikser problemet.
4) "Spar eksperten”-tilneermingen bidrar med et subjektivt perspektiv pa nytte, idet man rett og slett mener at man far
kunnskap om metodens nytte ved & spgrre de som bruker metoden selv — ekspertene.
Rapportering av et krav/brukerproblemer/designforslag pa grunnlag av en brukersentrert aktivitet kaller vi et rad. En
viktig konklusjon er at nytten av rad basert pa brukersentrerte metoder bgr vurderes i henhold til fglgende kriterier:

e Riktighet. (Correctness)

e Viktighet. (Importance, severity)
e Kompletthet. (Thoroughness)
e  Endringspotensial — hvor langt radet gar i a gi utvikleren en gjennomfarbar lgsning
e Pavirkningskraft. (Impact, persuasive power).
e Kompetanseheving blant deltagere i utviklingsprosessen
e  Forankring blant brukerne av lgsningen
STIKKORD NORSK ENGELSK
GRUPPE 1 IKT ICT
GRUPPE 2 Menneske-maskin interaksjon HCI
EGENVALGTE Litteraturgjennomgang Literature review
Metoder Methods
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1 Hvordan male nytten av brukersentrerte metoder og aktiviteter?

1.1 Innledning

| EFFIN-prosjektet har vi en ambisjon om & male kostnads- og nytteeffekten av & benytte
brukersentrerte metoder i en utviklingsprosess. Hensikten med dette er a gjere oss i stand til &
vurdere hvorvidt en brukersentrert tilnzerming er hensiktsmessig og lgnnsom nar man skal
introdusere og utvikle offentlige tjenester i offentlig sektor. Fokus i denne rapporten vil vere a
kartlegge indikatorer relatert til nytten av brukersentrert utvikling, og maling av omfanget av dets
effekt. @kt effektivitet av IT-tjenester som utvikles, vil ogsa bli evaluert.

Far vi forsgker & male gevinsten av pagaende brukersentrerte aktiviteter, har vi gjennomfart en
litteraturgjennomgang for a fastsla state-of-the-art”, eller naveerende kunnskap om vanlige
effektmaling av brukersentrerte utviklingsmetoder. I etterkant av denne gjennomgangen vil
relevante alternative indikatorer av effekter av brukersentrert arbeid, bli gransket i samarbeid med
prosjektpartnerne.

1.2 Fokus og avgrensning

Fokus i litteraturgjennomgangen har veert pa effektivitet av brukersentrert utvikling, og hvordan
malet omfanget av dets effekt. Vi har tatt utgangspunkt i formelen for effekt som brukes i
kost/nytte analyser. Formelen er:

Effektivitet = e

Kost
Kostnad er knyttet til investeringen gjort gjennom et tiltak. Nytte er knyttet til tiltakets resultat, og
kan beskrives som differansen mellom produktet eller tjenestens verdi med tiltaket og dets verdi
uten tiltaket.

Ulike tilnerminer til spgrsmalet om kost/nytte varierer med hensyn til hvordan tiltaket og nytten
er spesifisert. Tiltaket kan veere spesifisert i relativt stor detalj slik at man kan beregne kostnadene
ved tiltaket, eller den kan vaere beskrevet som at man i et prosjekt har en generell ’Human
factors”— tilneerming, med de problemer det medfarer nar det gjelder anslag av kostnad. Nytten
kan veere beskrevet i form av tiltakets resultat, f. eks. en prioritert oversikt over antatte
brukerproblemer, eller som et anslag av verdien av tiltaket, ved at man beskriver kortere
utviklingstid, gkt effektivitet ved bruk av produktet/tjenesten, gkt salg etc. Figur 1. illustrerer noen
av de faktorer som har veert studert.

Effektivisering av

utviklings-
prosessen
Identifiserte
brukerkrav
Brukersentrert ' -
tiltak brukerproblemer, Bedre arbeids- oﬁgkggg:glske
designforslag etc. e
: : situasjon aevinster
Bedre produkt
@kt salg av
produktet

Figur 1. Mulige effekter av et brukersentrert tiltak
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Som Figur 1 illustrerer kan et brukersentrert tiltak ha et sett med resultater som inngar i
systemutviklingsprosessen. Disse resultatene kan bidra til & effektivisere utviklingsprosessen i seg
selv og/eller gi et bedre produkt/tjeneste. Et bedre produkt/tjeneste kan fare til gkt salg av eller
bruk av produktet/tjenesten og/eller fare til en bedre arbeidssituasjon, som igjen kan ha
gkonomisk og andre gevinster.

En komplett kost/nytte studie ma:
1) Spesifisere ekstra kostnader tilknyttet det brukersentrerte tiltaket
2) Spesifisere verdien med tiltaket
3) Spesifisere verdien uten tiltaket
4) Sannsynliggjere at det er en ngdvendig sammenheng mellom tiltaket og nytten

Hvor mye brukersentrerte aktiviteter og metoder koster er forholdsvis lett & kalkulere, men nytten
("benefit”) av brukersentrerte metoder er vanskelig a definere og beregne Dette skyldes bl.a. at en
brukersentrert aktivitet kun inngar som en blant mange andre aktiviteter i et utviklingsprosjekt,
der det er vanskelig a vite om en eventuell positiv eller negativ effekt av prosjektet skyldes den
enkelte aktiviteten. Nytteundersgkelser pa tvers av prosjekter er ogsa problematisk pga. at ulike
prosjekter har sin egenart, noe som gjer det sveert vanskelig a kontrollere for variasjon mellom
prosjektene.

Nyttebegrepet er sentralt for a vurdere effektiviteten av brukersentrert arbeid. Derfor har vi
gjennomfart en litteraturgjennomgang for a kartlagge hvilke faktorer som antas a bidra til nytten
av brukersentrerte aktiviteter og metoder.

Hovedhensikten er a kartlegge de forskjellige eksisterende tilneerminger som finnes til “nytte” for
brukersentrert utvikling. Hvordan defineres og operasjonaliseres nyttebegrepet innen de
forskjellige tilneerminger til brukersentrert utvikling? | denne sammenhengen vil vi legge mindre
vekt pa hvordan man kan beregne kostnadene ved brukersentrerte aktiviteter.

Vi har valgt a strukturere resultatene fra litteraturgjennomgangen som fire ulike tilnerminger til
“nytte”. Denne firedelingen av litteratur tilknyttet kost/nytte av brukersentrerte metoder kjenner vi
ikke fra andre steder. Inndelingen er ikke ngdvendigvis basert pa at forfattere tilknyttet de ulike
tilneermingene identifiserer seg med hverandres synspunkter. Inndelingen er snarere gjort i forhold
til de ulike forfatternes overordnede synspunkt pa hva nytte for brukersentrerte aktiviteter egentlig
inneberer. De fire tilneermingene er beskrevet i hvert sitt kapittel under overskriftene:

1. Rettferdiggjeringstilneermingen

2. Den reduksjonistiske tilngermingen

3. Den prosessorienterte tilneermingen

4. ”Sper eksperten”-tilngermingen

| utgangspunktet var intensjonen a kartlegge alle typer brukersentrerte aktiviteter i denne
rapporten. Det viste seg imidlertid at det som det var skrevet mest om var brukersentrerte
evalueringsmetoder (Usability Evaluation Methods, UEM). Dette er hovedgrunnen til at metoder
for kravspesifikasjon og innfgringsprosesser nesten ikke er bergrt i denne rapporten.
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2 Rettferdiggjeringstilneermingen

2.1 Beskrivelse av tilneermingen

Utgangspunktet for rettferdiggjeringstilnermingen er knyttet til sent atti- og tidlig nittitalls
litteratur, der fokus er pa a gi flest mulig gode grunner for at man bar inkludere brukersentrerte
aktiviteter i systemutviklingsprosesser. Hele tilnarmingens rasjonale er at brukersentrerte metoder
og teknikker er for lite i bruk, og man bidrar med gode argumenter for & fa gjennomslag for slike
teknikker.

I tidlig litteratur innen denne tilnaermingen fokuseres det i hovedsak pa nytte i forhold til & gjare
systemer i en arbeidssituasjon mer lgannsomme i innfaring, bruk og vedlikehold. Dette pa grunn av
den forholdsvis lave utbredelsen av applikasjoner for konsumentmarkedet. | senere litteratur
vektlegger i tillegg dette perspektivet nytte i forhold til gkt lannsomhet i konsumentmarkedet
f.eks. i forhold til produkters salgbarhet og kunders evne til & gjennomfare kjgp i nettbutikker.
Generelt tilstrebere litteratur som er klassifisert inn under rettferdiggjaringstilnermingen, a gi
gkonomiske begrunnelser for brukersentrering, selv om andre ikke-malbare-fordeler ogsa ofte blir
nevnt.

Bias and Mayhew’s (1994) Cost-Justifying Usability er det mest sentrale bidraget innen denne
tilneermingen. Her finnes artikler fra flere sentrale teoretikere bl.a. Nielsen, Mantei og Karat.

2.2 Nytte i rettferdiggjeringstilneermingen

Innen Rettferdighetstilnaermingen listes det rutinemessig opp mange former for nytte ved bruk av
brukersentrerte aktiviteter i utviklingen av nye produkter eller tjenester. Nytte som nevnes av Bias
and Mayhew (1994) og Mantei and Teorey (1988) er blant annet:

@kt brukskvalitet - malt gjennom brukertester.
Reduksjon av brukerfeil

@kt arbeidskvalitet og effektivitet

Ergonomisk forbedring

Redusert arbeidsfraveer

Mindre behov for support

Mindre oppleeringskostnader

Reduserte vedlikeholdsutgifter

@kt salg gjennom produktet (e-handel)

| falge Mantei og Teorey kan tiden det tar a leere et nytt system reduseres med % hvis man bruker
Human Factors design (brukersentrert aktiviteter). Designendringer som blir gjort pa prototypen
og det ferdige systemet koster % av hva det ville kostet a gjare disse endringer i et system som
allerede er i bruk.
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Spesifikk nytte som gjelder for utviklerorganisasjonen:
o Identifikasjon av brukskvalitetsproblemer
Identifikasjon av feil i kravfasen
Felles syn pa produktutviklingen
@kt kundetilfredshet
Gjenbruk av analyse og designkunnskap
Forflytte designendringer til en tidligere fase i produktets livslgp

For produkter som skal ut pa markedet nevnes ofte:
e (kt salg av produktet
o Kortere tid for produktet kommer i salg

Re-design kan veere sveert kostbart, og brukere bar derfor involveres tidlig i livssyklusen for a
unnga a bomme pa brukergrupper og brukerbehov. Nar brukere ikke involveres tidlig, kan ikke
designerne vite om de har bygget et funksjonelt ubrukelig system inntil sent i prosessen. Dette
farer vanligvis til dyrt re-design. Nar man bruker software prototyper, kan brukeren far en fglelse
av hvordan softwaren er a bruke far den endelige lgsningen implementeres. Pa denne maten vil
mer interaksjon og designendringer skje tidlig i livssyklusen. Mantei og Teorey nevner ogsa flere
ikke-malbare-fordeler med brukersentrerte metoder:

e Unnga a utvikle ungdvendige prosedyrer: Brukerne bruker helst mindre kompliserte
prosedyrer for & utfgre en oppgave - selv om de er litt mindre effektive. Det er derfor lite
trolig at mer avanserte prosedyrer som finnes i systemet, vil bli brukt.

e Unnga sabotasjeproblemer: Hvis det kreves at man skal bruke et system som er uegnet,
vanskelig eller utilstrekkelig for en oppgave, kan dette fgre til stor frustrasjon og sabotasje.

e Motvirke at systemet krever sa mye konsentrasjon at brukeren ikke har overskudd til
kreativ problemlgsning: Hvis et softwaresystem krever mye konsentrasjon fra deltakerne
for & utfare en oppgave, vil denne konsentrasjonen tar bort tilgjengelige mental kapasitet
som kan brukes for a lgse problemer generelt. Problemet kan lgses, men ikke pa en kreativ
mate. Dette tapet av kreativitet som oppstar ved bruk av vanskelige systemer er vanskelig
a male, men tapene kan bli store

2.3 Maling av nytte

Innen det vi definerer som rettferdiggjaringstilnermingen benyttes to interessante mater a male
nytte pa. Den ene er maling av nytte gjennom estimater. Den andre er maling av nytte gjennom
empirisk undersgkelse av utviklingsprosessens sluttprodukt.

Maling av nytte gjennom estimater

Nar dette perspektivet argumenterer for hvorvidt de ulike formene for nytte er substansielle,
gjores dette ofte pa grunnlag av estimater av en eller annen gevinst, og hvordan den kapitaliseres
over systemets levetid.

Det er ikke uten videre enkelt & estimere en direkte gkonomisk gevinst ved a ta i bruk
brukersentrering i utviklingsprosessen. Dette skyldes at mange av de formene for nytte som er
beskrevet kan veere vanskelige @ male i praksis. F.eks. vil en mulig nytte som “gkt arbeidskvalitet
og effektivitet”, som det hyppig argumenteres for innen rettferdiggjaringstilneermingen, veere
problematisk a male. Dels fordi man da ma tallfeste hvor mye tid som spares i form av gkt
arbeidskvalitet og effektivitet, og fordi man ma forutsette en bestemt timepris for det arbeidet som
spares. Et relevant eksempel pa maling av nytte ved bruk av estimater er Jacob Nielsens
undersgkelse fra 1994.
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Nielsen (1994) gjennomfarte en ekspertevaluering av hvor mye tid som spares i opplaering og
bruk av et bestemt monitoreringsprogram i en telebedrift. Elleve evaluatorer rapporterte hvor
mange dager man sparte i oppleering og hvor mange prosent raskere en ekspert ville arbeide
dersom man hadde eliminert alle 44 brukerproblemer som var identifisert i en heuristisk
evaluering. Ved a gjere en del antagelser om vurderingene og brukskonteksten kan det beregnes et
belgp for hva man sparer per eliminert problem. Estimerte reduserte utgifter for et system som blir
brukt av 250 brukere blir i Nielsens studie:

Timelgnn $15 $40
Reduksjon av...

...opplaering av brukere 15 000 40 000
...brukerfeil 48 375 129 000
...utgifter til vedlikehold 24 000 24 000
sumii 87 375 193 000

Vi ser at Nielsen utleder svert konkrete gevinster basert pa sine estimater av besparelser knyttet
til redesign. Gevinstene er store - langt sterre enn kostnaden knyttet til evalueringen. Denne maten
a estimere gevinst pa er imidlertid problematisk, og vil diskuteres nedenfor i Kapittel 2.4.

Maling av nytte gjennom empirisk undersgkelse av sluttproduktet

Innen rettferdiggjeringstilnermingen er det ogsa vanlig a male nytte ved 4 underkaste
utviklingsprosessens sluttprodukt for empirisk undersgkelse. Gjerne i form av far-etter-malinger.
Problemer ved denne maten a male nytte pa vil diskuteres i stgrre dybde nedenfor, men det kan
her nevnes at det faktum at denne typen malinger ikke tar hensyn til hvorvidt et brukersentrert
tiltak er skyld i endringen, og at man derfor er avskaret fra a vite om det var brukersentrerte
aktiviteter eller andre forhold som eventuelt bidro til en malt nytte. | verste fall ender man i en
situasjon der brukersentrerte aktiviteter blir gitt aren for forbedringer de ikke er direkte arsak til.

Nielsen & Gilutz, (2003) undersgkte empirisk gevinsten ved a gjgre et brukergrensesnitt mer
brukervennlig. Trettifem web-steder ble undersgkt for og etter re-design, totalt ble det gjort 42
malinger. Forskjellige typer maleparametere ga noe forskijellig resultat. Nedenfor vises
hovedresultatene som gjennomsnittlig gkning i maleparametere far og etter re-design (noen
ekstreme “outliers” har blitt fjernet i denne oversikten):

Antall prosjekter @kning

Salg (N=14) 100%
Trafikk (N=8) 150%
Produktivitet (Tid pa a lgse oppgave) (N=8) 161%
Bruk av enkelte funksjoner (N=6) 202%

Undersgkelsen til Nielsen og Gilutz levner ingen tvil om de positive resultatene tilknyttet at en
lgsning gjeres brukervennlig. Imidlertid er det umulig a si noe sikkert om hvilke av aktivitetene
som ble gjennomfert under redesignet som er medvirkende til de positive resultatene. Det kan
kanskije veere fristende & ta denne typen resultater til inntekt for at det lanner seg a benytte
brukersentrerte metoder og teknikker i utviklingsprosessen, men det er det altsa ikke dekning for
pa grunnlag av denne typen undersgkelser.

2.4 Diskusjon

Et fellestrekk for litteratur innen rettferdiggjaringstilneermingen er at den springer ut fra et gnske
om a bevise en hel yrkesgruppes eksistensberettigelse. Dette legges det jo heller ikke skjul pa nar
tradisjonen navngir seg selv: ”Cost-justifying Usability”. Kostnadene ved arbeid med
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brukskvalitet skal rettferdiggjares. Det er altsa ikke spgrsmal om dette er en lgnnsom virksomhet
(for det er det!), men om hvordan man kan ansla hvor lgnnsomt det er.

Innenfor denne tradisjonen tallfestes nytte og kostnader ofte pa en slik mate at selv beregninger
basert pa rene estimater kan fa de et skinn av a vere objektive og basert pa faktiske regnskaper.
Vanligvis er anslagene basert pa vurderinger og best guess”, men ogsa delvis pa empiriske
malinger. For beregninger av denne typen gjelder det imidlertid at de empiriske starrelsene som
benyttes (f. eks. 2 minutter spart pa & gjennomfgre en oppgave) inngar i stgrre beregninger hvor
det gjeres anslag av antall brukere, bruksfrekvens, produktivitet, timelgnn, redusert oppleringstid
og forrentning for a nevne de vanligste.

Det starste problemet i denne forbindelse er nok a estimere produktivitet etter & ha gjennomfart en
endring som resulterer i gkt effektivitet for en bestemt oppgave. Ett eksempel: Om en kontor-
arbeider gjar syv oppslag om dagen i en database og hvert oppslag tar 2 minutter har han altsa en
samlet tid i lgpet av dagen pa 14 minutter pa dette arbeidet. Om sa hvert oppslag bare tar ett
minutt, kan vi da anta at han vil gjere 14 oppslag? Eller kan vi anta at hver arbeider sparer 7
minutter per dag, i 235 dager per ar altsa ca 27 timer i aret? Denne type gevinst forutsetter
imidlertid at arbeidskonteksten og brukerens arbeidskapasitet perfekt kan tilpasses endringene og
at spart tid uten videre kan konverteres til annet nyttig arbeid.

Det er papekt at for a fa et korrekt bilde av nytten av a benytte en bestemt brukersentrert metode
ma det utvikles to versjoner av lgsningen, en utviklet med bruk av metoden og en uten. Begge
versjoner ma sa vere i stabilt bruk i lengre tid for 4 fa et realistisk bilde av foredler og ulemper
(Nielsen, 1994; Gray et. al 1992). Dette er et strengt krav som sjelden er oppfylt, men “for — etter
studier” av prosjekter med og uten bruk av brukersentrerte metoder vil tilneerme seg dette kravet.

For en problemstilling som fokuserer pa nytten av en bestemt type metode, er det ikke
tilstrekkelig & vise at en gevinst kommer som fglge av et re-design. Fordi det er mange faktorer
som spiller inn vedrgrende et produkts suksess, ma man ogsa kontrollere for en rekke andre
faktorer. For det forst er det mange kilder til god design som ikke uten videre kan tilskrives
brukerinvolvering. Effektiv prosjektstyring, gode utviklingsverktay, engasjerte og kreative
medarbeidere er faktorer som ikke forutsetter brukerinvolvering. Dernest er det mange faktorer
som virker inn ved lansering eller relansering av et produkt som ikke kan tilskrives produktet,
men utenforliggende faktorer som type markedsfering, presseomtale, forventninger hos brukerne,
bedre hjelp- og stettetjenester for & nevne noe. Det er derfor viktig & papeke betydningen av a
kontrollere for andre faktorer nar en skal vurdere kost-nytte ved en bestemt metode. Det er ikke er
nok at to versjoner av samme programvare sammenlikes etter lang tids bruk, man ma ogsa serge
for at alle andre faktorer holdes konstant. Det er vel ungdvendig a papeke at dette antagelig er et
praktisk talt umulig prosjekt; vi har ikke funnet noen studier som paberoper seg denne typen
streng kontroll.

3 Den reduksjonistiske tilnaermingen

3.1 Beskrivelse av tilneermingen

I denne tilneermingen vurderer man brukersentrerte metoder og aktiviteter isolert fra konteksten de
brukes i (derfor uttrykket reduksjonistisk). Fokus er pa den umiddelbare "output” av metodene,
som f.eks. antall identifiserte brukerproblemer, og ikke pa hva “output”en” brukes til. Eller om
“output”en” bidrar til at sluttproduktet blir mer brukervennlig. | det alt vesentlige er det
forskjellige evalueringsmetoder som vurderes innen denne tilnermingen, eller som man gjerne
betegner det innen tradisjonen: UEM (usability evalueringsmetoder).
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3.2 Nytte i den reduksjonistiske tilneermingen

Det overordnede sparsmalet for kvaliteten av en UEM, innen litteratur vi har plassert i kategorien
"den reduksjonistiske tilnsrmingen”, er i hvilken grad UEM”en hjelper en & oppdage reelle
brukskvalitetsproblemer (usability-problemer). Et brukskvalitetsproblem er reelt dersom dette er
et problem som brukere vil mgte i reell bruk av lgsningen som evalueres, og som har betydning
for brukerens evne til a bruke lgsningen.

Andre og Hartson

Andre (2000) og Hartson (2001) fokuserer i stor grad pa hvordan evaluere effektiviteten til
metodene, i tillegg fremhever de viktigheten av a kunne avgjgre om brukskvalitetsproblemene
man finner er reelle. De vektlegger at det er vanskelig a sammenligne UEM”er, fordi det ikke
finnes standarder for hvordan evaluere en UEM. De har derfor pravd a definere og forklare en
UEMs effektivitet.

Hva sammenligner man etter? Nar er en metode god? Kriterier som presenteres av Andre og
Hartson inkluderer:
e Reliability — Vil en fa liknende resultat ved gjentatte undersgkelser gjennomfart under like
forhold?
e Thoroughness - Antall reelle problemer funnet i relasjon til antall eksisterende problemer
e Validity — Finner man utelukkende viktige/reelle problemer?

| tillegg til disse tre grunnleggende kriteriene for nytte opererer Andre og Hartson med to
sammensatte kriterier: Maloppnaelse og kostnadseffektivitet.

o Maloppnaelsen (effectiveness) til en UEM defineres av Andre som en kombinasjon av
“thoroughness” og “validity”. Hay “thoroughness” alene kan fare til at problemer som
ikke er reelle blir tatt med, og hgy ”validity” alene kan fare til at reelle problemer blir
utelatt. Ved hgy "thoroughness” unngar man dermed Type Il feil (reelle problemer ikke
funnet), og ved hgy "validity” unngar man Type | feil ("falske" problemer funnet).

e Kostnadseffektivitet er definert av Andre som kombinasjonen av maloppnaelse og kostnad.
Dette betraktes som det ultimate evalueringskriteriet for UEM.

Andre og Hartson viser ogsa til “downstream utility” som et mulig evalueringskriterium for
UEM”er. "Downstream utility” hevdes imidlertid av Andre og Hartson & ikke ha noe med
evalueringsmetoden som sadan a gjere, men med metodens applikasjon i en utviklingsprosess.
Hvorvidt ”downstream utility” er en del av evalueringsmetoden eller ikke er det som vi vil se i
neste kapittel, delte meninger om. (I det kapittelet presenteres den prosessorienterte tilneermingen,
der den enkelte metodes evne til & innga om en hensiktsmessig del av en utviklingsprosess
betraktes som et sentralt kriterium for metodens nytte.)

Andre og Hartsons kriterier gar igjen i senere sammenlignende UEM-studier, som f.eks. Law og
Hvannberg (2002, 20044a, 2004b).
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Andre tilneerminger til UEM evalueringskriterier

Et alternativt til Andre og Hartsons kriterier for UEM finner vi i Dutt, Johnson og Johnsons
(1994) empiriske sammenligning av heuristisk evaluering (HE) og “cognitive walkthrough”
(CW). I denne ble falgende vektlagt:

Problemenes alvorlighetsgrad

Forekomst/frekvens av problem

Evne til & generere krav til re-design

Hvor lett er UEM 4 lere?

De to farste kriteriene tilsvarer Andres kriterium thoroughness, mens det tredje kriteriet (evne til a
generere krav til re-design) minner om en mer prosessorientert tilneerming. Det siste kriteriet
(hvor lett er UEM 2 leere) kan til en viss grad innga i Andres kriterium kostnadseffektivitet.

Nielsen og Landauers (1993) teori om antall feil funnet i heuristisk evaluering og brukertester i
forhold til antall deltagere (eksperter eller brukere) kan ogsa sies a falle inn under den
reduksjonistiske tilnermingen. Vedrgrende spgrsmalet om “thoroughness” er det nettopp dette
som adresseres i teorien, ved at man estimerer hvor mange problemer som metoden faktisk
identifiserer i forhold til antall problemer som teorietisk finnes. | forhold til sparsmalet om
validity” anbefaler Nielsen og Phillips (1993) “severety ratings” som vanligvis inneberer at noen
usability-eksperter angir pa en skala hvor alvorlig et problem er. ”Alvorlighet” er da definert ved
hvor mange brukere som kan forventes & mgte problemet, og hvor gdeleggende problemet er for
oppgavelgsningen. Begge deler er i prinsippet empiriske stgrrelser, men man har lite empirisk
materiale om dette.

Den reduksjonistiske tradisjon har bidratt til & kritisk vurdere gjeldende kunnskap i forhold til
nytten av vanlige brukerinvolveringsmetoder. Gray & Salzman (1998) gjennomgikk fem studier
som alle tok sikte pa & sammenligne forskjellige UEM (Jeffries, Wharton, & Uyeda, 1991; Karat
Campell, & Fiegel, 1992; Nielsen, 1992; Desurive, Kondziela, & Atwood, 1992; Nielsen &
Phillips 1993). Sett under ett har disse fem studiene vurdert fglgende nyttevariabler:
Identifikasjon av potensielle brukerproblemer

Sannsynlighet for a finne et potensielt brukerproblem

Brukerproblemenes alvorlighetsgrad

Gjennomfgringstid

Videre har studiene sett pa forhold vedrgrende selve gjennomfgringen av metodene:
e Hvordan metoden brukes mest effektivt (individuelt eller i team)
o Kompetansen hos ekspertene (Utviklere, Ul - eksperter, Studenter, eller dobbelt -
eksperter”)

Gray & Salzman (1998) vurderer disse studiene pa et sett med validitetskriterier, og finner at alle
studiene har alvorlige problemer pa alle, eller nesten alle, av disse kriteriene. Ikke uventet har
dette resultert i en omfattende debatt, i alt 12 artikler i Human-Computer interaction 1998, volume
13, diskuterer Gray & Salzmans artikkel.

3.3 Maling av nytten

Maling av nytten i den reduksjonistiske tilneermingen er mest interessant i forhold til
thoroughness og validitet. Disse kriteriene forutsetter kjennskap til antall brukerproblemer
tilknyttet lasningen som evalueres, eller i det minste en oversikt over hvilke av de identifiserte
brukerproblemene som er reelle. Dersom man vet dette er det en smal sak a telle seg frem til hvor
grundig eller valid evalueringsmetoden i bruk har veert.
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Hvordan avgjgr man sa om et problem er reelt? | fglge Andre (2000) er det to mater:
e Eksperter vurderer om hvert enkelt problem er virkelig eller ikke.
e Man sammenligner problemene man har kommet frem til med en liste over problemer som
man vet er virkelige brukskvalitetsproblemer (gjerne som resultat av en brukertest).

Problemet med denne formen for bestemmelse av hvilke brukerproblemer som er reelle kan
imidlertid veere at kriteriet for a evaluere en UEM vil vaere resultatet fra en annen UEM.

3.4 Diskusjon

Innen den reduksjonistiske tilnaeermingen er gnsket og viljen til & kritisk analysere og revurdere
nytten av de forskjellige metoder absolutt til stede. Det som tradisjonelt antas som nyttige
resultater ved a anvende UEM er identifikasjon av potensielle brukerproblemer, antall og
alvorlighetsgrad, og tid brukt pa oppgavelgsning.

I forhold til den reduksjonistiske tilneermingen er det interessant a se pa arbeidet gjort pa CUE
(Comparative Usability Evaluation) i regi av DialogDesign (drevet av Molichs). Undersgkelser
gjort pa CUE viser:
e Ulike team finner ulike og i liten grad overlappende usability-problemer ved usability-
tester (Molich et al., 2004)
e Ulike usabilityeksperter finner ulike og i liten grad overlappende usability-problemer ved
heuristisk evaluering (Hertzum et al., 2002)

I begge undersgkelsene nevnt over var det utarbeidet en forholdsvis klar formulering av
overordnede oppgaver og funksjonalitet som skulle innga i evalueringen av de aktuelle
nettstedene, henholdsvis www.hotmail.com og www.avis.com. | begge undersgkelser fant
deltagerne over 300 brukerproblemer for det enkelte nettsted. Andelen identifiserte
brukerproblemer klassifisert som alvorlige var langt lavere enn 300, men ingen av
brukerproblemene som ble klassifisert som alvorlige ble funnet av mer enn halvpartene av
teamene og ekspertene. De aller fleste av de rapporterte alvorlige brukerproblemene ble funnet av
feerre enn 20 prosent av teamene og ekspertene.

Arbeidet tilknyttet CUE antyder at antall brukerproblemer knyttet til et produkt kan veere
uoverstigelig stort, og at problemene som identifiseres sterkt avhenger av hvem som gjennomfarer
undersgkelsen. Dette skaper problemer for den reduksjonistiske tradisjonens argumentasjon om
(1) at nytten av en evaluering avhenger av sterst mulig grad av “thoroughness” (dette er neppe
hensiktsmessig siden antall problemer synes a kunne veere svaert hgyt) og (2) at usability-testing
kan veere et godt validitetskriterium.

Gray & Salzman papeker at studier hvor man prgver & sammenligne forskjellige metoder med
hensyn pa denne type nytte mgter store metodiske problemer. Det mest dpenbare er problemene
med den eksterne validiteten, nemlig hvorvidt de problemer som identifiseres ved bruk av en
metode, faktisk vil veere de samme problemene en bruker vil mgte ved bruk av produktet i ”den
virkelige verden”.

4 Den prosessorienterte tilneermingen

4.1 Beskrivelse av tilneermingen

Med den prosessorienterte tilneermingen mener vi litteratur som dekker nytten av brukersentrerte
aktiviteter, der "nytte” forstas som verdien av de brukersentrerte aktivitetenes leveranser, eller
verdien av aktiviteten i seg selv. Nytten av f.eks.en prototypeevaluering i henholdt til denne
tilneermingen kan veere knyttet til (1) i hvilken grad leveransen av evalueringen (identifiserte
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brukerproblemer og forslag til designforbedringer) er arsak til at utviklingsteamet implementerer
endringer, (2) at endringene forarsaket av brukersentrerte aktiviteter faktisk innebaerer en
forbedring av produktets brukskvalitet, og (3) at den brukersentrerte aktiviteten bidrar til gkt
medvirkning og eierskap til lgsningen. Aktiviteter tilknyttet brukersentret design kan felgelig ha
nytte pa ulike niva i utviklingsprosessen, men det er som Figur 2 skal illustrere, ogsa andre deler
av utviklingsprosessen som pavirker produktets brukskvalitet og brukerens opplevelse av a vere
medvirkende i utviklingsprosessen

Brukersentrert g T
design w L
‘ (4 44\'

?

< Andre
o) g Utviklings- Produktet

O ktiviteter
\ // 4o @

Figur 2. lllustrasjon av den prosessorienterte tilneermingen

Den prosessorienterte tilnaermingen kan ses pa som en reaksjon pa den reduksjonistiske
tilnrmingen. Mens man i den reduksjonistiske tilnermingen er tilfreds med & undersgke hvilke
metoder som gir den riktigste listen av brukerproblemer som ”output”, er man i den
prosessorienterte tilnsermingen mer opptatt av hvilken effekt ulike metoder har pa
utviklingsprosessen og dens sluttprodukt.

Vi har bare funnet én artikkel som eksplisitt faller under denne tilnzermingen (Wixon, 2003). Vi er
imidlertid rimelig sikre pa at innvendingene mot den reduksjonistiske tilneermingen og argumentet
om a vurdere metoder som del av en starre sammenheng (ikke isolert) deles av mange som
praktiserer inne feltet.

Wixon (2003) kritiserer den reduksjonistiske tilnsrmingen, og mener den er for enkel nar det
gjelder maling av effektivitet. Han mener at sa langt har litteraturen om evaluering av
brukskvalitetsmetoder veert til liten nytte for praktikeren, og at en ma bruke maleparametere som
er viktige for bedrifter. | praksis er malet i bedrifter & produsere, pa kortest mulig tid, et
suksessfullt produkt som mater spesifikasjonen med feerrest mulig ressurser og med minimum av
risiko. Dette krever alts, at for & utvikle en forstaelse av metodologien for anvendt usability, ma
vi ta i bruk forretningskriterier, slik som hvor mye vi klarer a forbrede produktet og hvordan
produktet klarer seg i markedet. Vi ser at argumentet er beslektet med Gray & Salzmans (1998)
krav om ekstern validitet. John og Marks (1997) vektlegging av hvordan resultatene fra UEM
inngar i utviklingsprosessen er ogsa i trad med denne kritikken.

4.2 Nytte i den prosessorienterte tilneermingen

Wixons (2003) kritikk av den reduksjonistiske tradisjonen er at det & oppdage problemer er kun
forst steg i a forbedre et produkt. Det & isolere en metode fra dets kontekst farer til at en fjerner
viktige vurderinger som hvordan teamet er, tilgjengelig ressurser, hvor lett det er a gjere endringer
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etc. En vitenskapelig tilneerming for & validere metoder er i uoverensstemmelse med den
underliggende filosofi og kontekst i produkt utvikling, som har en teknisk tilnaerming. | trad med
dette sier Molich (2004): "Some people have argued that usability professionals and their methods
should ideally be measured on how effectively they introduce usability improvements into the
product. We agree”. (s. 72)

Mye av kritikken mot den reduksjonistiske orientering og vektlegging av feltstudier og metoder
brukt i kontekst” finner vi ogsa innen den tradisjon som vekselvis kalles "The Scandinavian
Approach” og "Participatory design” (se f.eks. Greenbaum & Kyng, 1991). Forskjellen fra det
som ellers vil falle inn under den prosessorienterte tilneermingen er vurderingen av hva som er
“nytte”. Innen denne tradisjonen legges et bredere perspektiv til grunn, ved at det ikke bare er
organisasjonens forretningsmessige mal man gnsker & understatte, men ogsa de ansattes
demokratiske rettigheter til medbestemmelse ved utformingen av arbeidsmiljget. Utviklingen
foregar gjennom diskusjoner og arbeidsmgter med de som er valgt til & representere brukerne,
disse vil som regel ha en lagt mer aktiv rolle i utformingen av den endelige lgsning enn det som er
tilfelle ved andre tilneerminger. Innen den skandinaviske tradisjonen har altsa brukerinvolvering
en egenverdi ved at brukere og utviklere utvikler eierskapsfalelse til produktet og at det ivaretar
deltagernes rettigheter i forhold til medbestemmelse. Som en falge av dette vil ogsa
innfgringsprosessene bli enklere. Nytten ved brukerinvolvering blir da:

e Medbestemmelse

e Engasjement og eierskap

e Hensiktsmessige innfgringsprosser

John og Marks (1997) tar opp problemstillinger relevante for en prosessorientert vurdering av
brukersentrerte aktiviteter, i det de gnsker a se pa hvordan resultatene fra usability
evalueringsmetoder (UEM) blir tatt opp av den eller de som skal gjere de foreslatte endringer. |
John og Marks” studie fikk seks hovedfagsstudenter i oppgave a sette seg inn i hver sin
systemutviklingsmetode (Claims Analysis, Cognitive Walkthrough, GOMS, Heuristic Evaluation,
Action Notation og Basline. Den sistnevnte innebar kun a lese kravspesifikasjonen) for sa a
evaluere samme applikasjon. Deretter ble en utvikler som hadde arbeidet med applikasjonen
tidligere gitt resultatene av analysene. Utvikleren implementerte sa de endringer som han fant
naturlig for en ny og bedre versjon. Begge versjoner av applikasjonen ble brukertestet, og
resultatene fra brukertesten tjente som fasit i forhold til hva som var reelle brukerproblemer og
ikke.

Figuren nedenfor viser resultatene pa en skjematisk mate. Vi ser at av de 54 problemene som ble
predikert gjennom en eller flere av de seks metodene, var det bare 26 som ble faktisk observert i
brukertesten. Av disse ble halvparten (13) endret i det nye designet. Seks problemer ble faktisk
fjernet, 4 forble stadig et problem og 3 av endringene farte til nye problemer. Vi ser at re-designet
netto bare hadde 3 faerre problemer enn det opprinnelige designet og at mye arbeid ble lagt ned i &
analysere og prave a rette predikerte problemer som ikke var reelle. Forfatterne papeker at
resultatene fra denne studien kan vaere vanskelig & generalisere, siden det kun er benyttet en enkelt
utvikler og kun en analysator per metode. Det synes likevel apenbart at de har papekt vesentlige
forhold som bgr taes inn ved vurdering av nytten av en UEM.
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Figur 3. "Effectiveness tree” for paviste brukskvalitetsproblemer (John og Marks, 1997).

En av de tingene som gjar John og Marks” studie interessant er at de anerkjenner at det er
utvikleren (eller utviklingsteamet) som bestemmer eksakt hva som skal endres. Og med mindre
usability-eksperten selv er utvikleren eller har en sentral rolle i utviklingsteamet, er det andre enn
usability-eksperten som avgjar skjebnen til de problemer og designforslag som spilles inn. Videre
er det interessant at John og Marks understreker at endringene som gjgres kan enten kan fare til
reduksjon i antall problemer brukerne opplever, at resultatet blir uendret eller at det blir flere
problemer enn far. Design-endringseffektiviteten ("design-change effectiveness™) vurderes ved &
teste resultatene av den nye versjonen av systemet i forhold til det gamle. Under denne
synsvinkelen blir felgelig beregninger som ligger til grunn for gkonomiske nytte av metodene slik
den ofte beregnes innen rettferdiggjaringsperspektivet helt feil. Her antas det at alle identifiserte
problemer elimineres. I John og Marks” studie ble det identifisert 54 problemer, men det ble bare
3 problemer mindre i det nye designet.

John og Marks fayer flere vesentlige kriterier til listen over hvilke aspekter som er vesentlige a
vurdere i forhold til nytten av en UEM.

e "Predictive power”: Klarer en UEM a avdekke brukskvalitetsproblemer som brukere
faktisk mater pa?

e Overtalesesevne: Hvor mange av brukskvalitetsproblemene man finner vha. metoden farer
til endringer i implementeringskoden? En UEM ma uttrykke problemene og fare bevis for
dem pa en mate som motiverer utviklere til & gjere endringer.

e ”Design change effectiveness”: En UEM ber fare til designendringer som faktisk fikser
problemet.
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4.3 Maling av nytten

Hartson (2001) innvender i forhold til den reduksjonistiske tilneerming at metodene vurderes,
uavhengig av den utviklingsprosessen metoden skal inngd i. Med andre ord vurderes metoden
isolert (in vitro), og den undersgkte nytten av metoden (antall reelle og alvorlige brukerfeil
funnet) er en annen enn nytten av prosessen (lage et brukervennlig produkt). Wixon (2003)
anbefaler tilsvarende & evaluere brukersentrerte metoder in vivo — dvs. at man vurderer metodene
pa virkelige produkter og i virkelige situasjoner, og dermed studerer man metodene ikke isolert
fra konteksten de brukes i.

Wixon argumenterer for at vi ma ta i bruk casestudier heller enn eksperimentelle tilneerminger. En
casestudietilneerming er den eneste praktiske maten a fa frem kunnskap om anvendt usability, og
ogsa den mest effektive. Han viser til to kasusstudier hvorav den ene benytter RITE (Rapid
Iterative Testing and Evaluation). Slik det blir fremlagt synes dette a veere en vellykket
anvendelse av "mainstream” usability fremgangsmate. Man tester riktignok produktet i en form
for brukertest, men prosessen er langt mer integrert i utviklingen av produktet enn hva som er
vanlig i de reduksjonistiske studiene. Det andre kasuset benytter en “etnografisk” tilneerming for a
studere brukerne av et produkt, og paviser slik problemer som ikke ngdvendigvis vil fremkomme i
en laboratorietest. | disse studiene blir nytte implisitt forstatt som utvikleres mulighet til a
forbedre systemet gjennom aktiv deltagelse i evalueringsprosessene. Det blir bl.a. papekt hvor
viktig det er at de som skal gjare eventuelle endringer i produktet selv er med og observerer hva
som skjer i brukertestene.

4.4 Diskusjon

Problemet med den prosessorienterte tilneermingen til undersgkelse av nytte er det samme som
ved alle kasusstudier: Man har ingen uavhengig (objektiv) vurdering av hvor vellykket metoden
har veert. Satt pa spissen kan vi si at rapporteringen kan bli som faglger: "I utviklingen av
applikasjon X brukte vi metode A og resultatet ble veldig bra. (Vi fikk til og med en hederspris).”

Dette problemet skal ikke frata denne tilnaermingens rimelige og ngdvendige papekning av at det
er metodens evne til effektivt & mate organisasjonens forretningsmessige mal som er det endelige
uttrykk for metodens nytte. For at dette malet skal kunne oppnaes er det metodens egenskaper til &
innga i et integrert samspill med alle de andre systemutviklingsaktivitetene som er det vesentlige.

Ogsa resultater oppnadd ved "Participatory design” unndrar seg til en viss grad muligheten for
uavhengig vurdering. Selv om medvirkning eller demokratisk deltagelse er egenskaper ved
utviklingsprosessen som kan kvantifiseres, er det vanskeligere & undersgke hvorvidt disse
egenskapene ved prosessen farer til en tjeneste med hgyere brukskvalitet pa grunn av utfordringer
knyttet til sasmmenligninger pa tvers av prosjekter som har hgy grad av egenart. Et tilleggsproblem
er at det lett kan oppsta uenighet om hva som er malsetningen. Man kan lett tenke seg en situasjon
der "de ansatte likte lgsningen, men ledelsen mente den var lite effektiv”.

5 ”Spgr eksperten”-tilneermingen

5.1 Beskrivelse av tilnaermingen

Et alternativ til maling av metodikkens nytte er & male nytte gjennom subjektive kriterier, til
forskjell fra objektive kriterier. Gjerne ved a spgrre de som bruker metoden (ekspertene selv)
hvorvidt de synes den gir de resultatene de gnsker eller ikke.

Innen det vi har valgt & kalle "spar eksperten”-tilnaermingen er det gjennomfart en undersgkelse
av Vredenburg et al.(2002) som ble presentert pa konferanse CHI 2002, samt en undersgkelse
gjennomfart av Gulliksen et al (2004) presentert pa konferansen NordiCHI 2004. 1 tillegg arbeides
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det innen EFFIN-prosjektet med en undersgkelse av usability-eksperter i Norden, der det foretas
en survey blant om lag 200 personer. Fokus i denne undersgkelsen er bl.a. pa hvilke metoder som
brukes, hvor nyttige metodene oppleves pa ulike tidspunkt i prosessen, og hvordan man evaluerer
sine egne brukersentrerte aktiviteter.

5.2 Nytte i ”spar eksperten”-tilneermingen

| studiet gjennomfart av Vredenburg et al. (2002) var det usability-eksperters subjektive vurdering
av hva som er "nyttig” som ble malt. Det ble i denne undersgkelsen ikke spurt om arsakene til at
ulike brukersentrerte metoder ble vurdert til a veere mer eller mindre nyttige (useful). Dette
understreker forskjellen mellom denne tilneermingen og de tre andre tilneermingene vi har
presentert, der malbarhet iht. andre kriterier enn brukerne av metodens egne vurderinger har veert i
fokus.

Det er ofte sveert forskjellige egenskaper bade ved metoder og metodenes brukere som gjer at de
vurderes som mer eller mindre nyttige. Sannsynligvis vil for eksempel de som synes feltstudier er
viktig si dette fordi de vurderer bruk i kontekst” som mest sentralt, mens de som synes
brukerkravanalyse er viktigst gjer det fordi de antar at innspill tidlig i utviklingssyklusen er
avgjarende.

At denne subjektive tilneermingen ikke ngdvendigvis tar stilling til hva nytte faktisk innebarer,
bare om nytten er til stede eller ikke, kan betraktes som en styrke i den forstand at man kan fa
farstehands tilbakemelding fra brukerne av metoden, uten at denne tilbakemeldingen forstyrres av
diskusjoner rundt hva det egentlig vil si at noe er nyttig eller ikke. Dette gjar det enkelt for
praktikere a velge metode med starre sikkerhet, ut fra hva andre praktikere synes er nyttig.
Samtidig er det vanskelig a se for seg at denne formen for tilbakemelding kan veere tilstrekkelig
dersom man gnsker a videreutvikle det metodeapparatet vi har i dag, siden man ikke far
tilbakemelding pa hvilke egenskaper ved en metode som gjar den serskilt nyttig eller unyttig. Det
kan ogsa vaere vanskelig a tolke tilbakemeldingene i denne typen undersgkelser med mindre man
ogsa samler inn detaljert informasjon om utviklingsprosessene de ulike metodene man undersgker
har blitt brukt i, og hva man har gnsket a fa ut av dem.

5.3 Maling av nytten

Vredenburg, Mao, Smith & Carey (2002) spurte 103 deltagere pa en HCI konferanse, alle med
bred erfaring innen UCD-omradet, om hvilke metoder de benyttet og hvilke de sa som mest
nyttige. Nedenfor er det presentert en tabell som oppsummerer resultatene.

Metode Frekvens |Vurdert nytte *
Brukertesting / iterativt design 65 2,15
Brukskvalitetsevaluering ** 43 2,39
Oppgaveanalyse 34 2,61
Uformell ekspert vurdering 31 3,28
Feltstudier 28 2,00
Fokusgrupper 16 2,79
Formell Heuristisk Evaluering 15 2,86
Prototyping uten brukertest 15 3,07
Brukerintervjuer 11 3,00
Spgrreskjema 9 3,17
Brukerkravanalyse 7 2,00
Deltagende design 7 3,40
Kortsortering 5 3,33

*Rangering av de fem mest nyttige (1 best, 5 darligst)
**Dekker en rekke forsjellige evalueringsmetoder
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Det er interessant a se at de metodene som vurderes som mest nyttige (Feltstudier og
Brukerkravanalyse) ikke er de som benyttes mest.

5.4 Diskusjon

En mulig svakhet med “spgr eksperten” survey-undersgkelser, kan veere at resultatene fra
undersgkelsen blir lite generaliserbar fordi vi ikke vet hva ekspertene legger til grunn for sitt
nyttebegrep. Fremtidige undersgkelser av denne typen bgr i tillegg til rangering av nytte ogsa
fokusere pa arsaker til at ulike metoder rangeres som nyttigere enn andre. | tillegg bgr man ogsa
samle inn informasjon om hva som kjennetegner utviklingsprosesser der de ulike metodene
fungerer henholdsvis godt og darlig i, og pa hvilket stadium i utviklingsprosessen de ulike
metodene har veert i bruk.

6 Generell diskusjon

6.1 Oppsummering

Innen rettferdiggjeringstilneermingen blir nytten av brukerinvolvering estimert med utgangspunkt
i starrelser som prinsipielt er empiriske (for eksempel redusert tid for & lgse en oppgave), og som
sa inngar i beregninger som tar hensyn til brukssituasjonen, antall brukere osv. Saledes far man
anslag av hvor mye brukerinvolveringen er verd — som regel uttrykt som en pengeverdi.

Innen den reduksjonistiske tilngermingen er nytten av brukerinvolvering definert som “det
resultatet metoden gir”. Det antas at det er nyttig i seg selv, for eksempel, a fa kjennskap til
potensielle brukerproblemer.

Den prosessorienterte tilngermingen vektlegger den enkelte organisasjons spesifikke
forretningsmal, og kritiserer de andre tilnarmingene for a benytte UEM ut-av-kontekst. I den
prosessorienterte tilneermingen er nytte bestemt ut fra i hvilken grad metodens resultater opptas av
prosjektdeltagerne og integreres i systemutviklingsprosessen. Dette kan males ved deltagende
observasjon, men prinsipielt (som hos John og Marks, 1997) er det mulig a etterspore de
forskjellige resultater av metodebruk for a fa et bilde av hvilken skjebne de enkelte resultater har
fatt i lgpet av prosessen.

”Participatory design” deler mye av perspektivet som antas i den prosessorienterte tilnermingen,
idet det fokuseres p& medbestemmelse, engasjement og hensiktsmessige innfaringsprosser. A
male disse er selvfglgelig vanskelig, men ikke prinsipielt umulig. Gode spgrreskjemaer applisert
pa forskjellig stadium i utviklingsprosessen burde kunne male noe av dette.

"Spar eksperten”—tilneermingen maler nytte ved nettopp a gjere det: Sparre eksperten. Dette har
blitt gjort ved bruk av spgrreskjemaundersgkelser.

6.2 Nytte — en siste gang

De forskjellige tilneerminger har forskjellig fokus pa hvor i utviklingsprosessen nytten av
brukersentrerte aktiviteter gjar seg gjeldende.. Hensikten med denne litteraturgjennomgangen har
veert & undersgke nytten av brukersentrerte aktiviteter, og a gi en oversikt over mulige mater a
male nytte pa. Dette siste kapittelet oppsummerer hvordan man kan undersgke nytten av en
brukersentrert aktivitet, ved det tidspunktet resultatene blir produsert.
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Selv om litteraturgjennomgangen nesten utelukkende har veert konsentrert om
evalueringsmetodikk, vil vi forsgke & oppsummere hvordan nytte kan vurderes i relasjon til a:
o identifisere krav til produktet/systemet
o identifisere brukerproblemer knyttet til en versjon av produktet
o foresla designforbedringer

Resultatet av a bruke brukersentrerte metoder er dels den “output” som metoden gir, sa som
kravspesifikasjoner, problemlister etc., m.a.o. de fremkomne rad som utviklerne kan forholde seg
til. Dels er det den betydningen bruken av metoden har gjennom deltagernes involvering i a
gjennomfagre metoden. Nytten av brukersentrerte aktiviteter kan derfor diskuteres i relasjon til

1. Nytten av de krav/brukerproblemer/designforslag som identifiseres

2. Nytte i forhold til deltagelse i prosessen.

6.3 Hvordan vurdere nytten av rad?

Rapportering av et krav/brukerproblemer/designforslag pa grunnlag av en brukersentrert aktivitet
kaller vi et rad. ”Output” av en brukersentrert aktivitet vil fglgelig vare en rekke rad, og disse kan
vurderes med hensyn pa nytte.

Riktighet. (Correctness). Hvor riktig er de rad som gies? Dette er en problemstilling som ofte
behandles under begrepet validitet. Et rad er i denne sammenhengen "riktig" om det farer et bedre
produkt/tjeneste dersom radet blir fulgt.

Viktighet. (Importance, severity). Et relatert spgrsmal er hvor radene er. Man kan tenke seg at et
rad (f. eks. om fargen pa en knapp i skjermbildet) er riktig i den forstand at det gjor produktet litt
bedre. Det vil allikevel ikke veere sa viktig hvis forbedringen er marginal i forhold til et annet rad
(. eks. tilknyttet overordnede menystrukturer) som gjar applikasjonen mye bedre.

Kompletthet. (Thoroughness). De rad man gir kan ha starre eller mindre grad av kompletthet, dvs.
i hvilken grad radene er dekkende for den applikasjonen man uttaler seg om. Om man kan
formulere 10 relevante krav til produktet kan det veere dekkende dersom det er alt som trengs,
men om man identifiserer 10 problemer og det faktisk eksisterer 90 i tillegg er radene man gir lite
dekkende.

Endringspotensial. (Design change effectiveness). Et sett med rad som gies i forhold til en
applikasjon kan ha stgrre eller mindre endringspotensial. For eksempel kan det veere slik at &
papeke et brukerproblem har begrenset endringspotensial dersom utvikleren ikke vet hva som skal
til for & eliminere problemet. Om problembeskrivelsen falges opp med en begrunnelse om hvorfor
det er et problem, og det samtidig gies forslag om hvordan problemet kan overkommes, blir
endringspotensialet starre.

Pavirkningskraft. (Impact, persuasive power). Et rad kan ha stgrre eller mindre pavirkningskraft i
utviklingsprosessen. Det vil farst og fremst vise seg vet at radet blir fulgt. Her er det mange
faktorer som spiller inn; hvordan radet er formulert og hvor enkelt/kostnadskrevende det er &
folge, er de viktigste.

6.4 Nytte i forhold til deltagelse i prosessen

Kompetanseheving. En brukersentrert prosess kan vere nyttig dersom den bidrar til gkt forstaelse
hos utviklerne hva gjelder bruk, brukere og brukskontekst av applikasjonen. En vanlig iakttakelse
er at utviklere synes de leerer mer av a observere brukere i en brukertest enn a lese rapporten med
problemlistene i etterkant. Nytten av metoden er da & fa en gkt bevissthet rundt, og praktisk
erfaring med brukersentrering i utviklingsprosessen.
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Forankring. A involvere brukere kan ha betydning for de interessenter som deltar i prosessene og
de brukergrupper de representerer, ved at de opplever at deres synspunkter og problemstillinger
blir tatt alvorlig. Dette kan igjen ha stor betydning nar et system skal taes i bruk, ved at systemet
er forankret i brukere og interessenter som opplever eierskap til systemet. Vi kaller dette for
forankring.

6.5 Relasjoner mellom begrepene

Begrepene ovenfor har en del interessante relasjoner. Et rad kan ikke veere viktig uten a veere
riktig. Et sett med rad som er komplett ma inneholde alle riktige rad. Det vil veere naturlig & kreve
at det ikke skal inneholde noen gale rad, men det kan nok diskuteres om dette ligger i selve
begrepet. Et rad med stort endringspotensial kan veere galt eller riktig. Jo starre endringspotensial,
jo mer avgjerende er det at radet er riktig. Det samme kan sies om pavirkningskraft; jo starre
sannsynligheten er for at et rad faktisk blir fulgt, jo starre er gevinsten hvis radet er viktig, og jo
starre katastrofe hvis radet er galt.

Logisk sett er effekten av prosessen uavhengig av egenskapene ved radene som gies. Det er
imidlertid sannsynlig at en prosess som generelt fremskaffer nyttige rad, ogsa vil virke positivt i
retning av kompetanseheving og gkt forankring.

7 Referanseliste

Andre, T. S. (2000). “Determining the effectiveness of the usability problem inspector: A
theory-based model and tool for finding usability problems.” PhD Thesis. Blacksburg, VA:
Virginia Polytechnic Institute and State University.

Bias, RG & Mayhew, DJ (1994). “Cost-justifying usability.” Boston: Academic Press.

Cockton, G. & Woolrych, A. (2002) ”Sale must End: Should Discount Methods be Cleared off
HCI”s Shelves?”. Interactions, September — October, 13 — 18.

Dutt, Johnson & Johnson (1994). "Evaluating evaluation methods". In Cockton, Draper & Weir
(pp. 109-121). People and computer IX. Cambridge, UK: Cambridge University Press.

Gray & Saltzman (1998). “Damaged merchandise? A review of experiments that compare
usability evaluation methods.” Human-computer Interaction. 13 (3): 203-261

Gray, W. D., John, B. E., & Atwood, M. E (1992) “The précis of project Grace, or an overview
of a validation of GOMS.” Proc. ACM CHI”92 (Monterey, CA, 3-7 May 1992), 307 — 312.

Greenbaum, J. & Kyng, M., (Red), (1991) “Design at work: Cooperative Design of Computer
Systems”, Hillsdale NJ, Lawrence Erlbaum Associates.

Gulliksen, J. et al. (2004) “Making a difference — a survey of the usability profession in
Sweden.” Proceedings of the third Nordic conference on Human-computer interaction, October
23-27, Tampere, Finland

Hartson, H. R., Andre, T. S., Williges, R., C. (2001). "Ultimate criterion for UEM
effectiveness - Finding real usability problems” International Journal of Human-Computer
Interaction, December 2001, Vol. 13: 373-410

Hertzum, M., Jacobsen, N. E. & Molich, (2002). “Usability Inspections by Groups of
Specialists: Perceived Agreement in Spite of Disparate Observations”. CHI2002 Extended
Abstracts, page 662-663. ACM Press)

John, B. E. & Marks, S. J. (1997). "Tracking the effectiveness of usability evaluation
methods". Behaviour & Information Technology. 16 (4-5): 188-202.



SINTEF 20

Karat, C-M. (1993) “Cost benefit and business case analysis of usability engineering.” Tutorial
presentedat the ACM SIGCHI Conference on Human Factors in Computing Systems. New
Orleans, LA, April 28-May 2. 1993..

Karat, C-M. (1997). "Cost-justifying usability engineering in the software life cycle". In
Helander, Landauer & Prabhu (Eds.). Handbook of human-computer interaction. Amsterdam:
Elsevier Science.

Lai-Chong Law, E., Hvannberg, E. T. (2002) “Complementarity and convergence of heuristic
evaluation and usability test: a case study of universal brokerage platform”. Proceedings of the
second Nordic conference on Human-computer interaction, October 19-23, 2002, Aarhus,
Denmark

Lai-Chong Law, E., Hvannberg, E. T. (2004a) “Analysis of strategies for improving and
estimating the effectiveness of heuristic evaluation”. Proceedings of the third Nordic
conference on Human-computer interaction, October 23-27, Tampere, Finland

Lai-Chong Law, E., Hvannberg, E. T. (2004b) “Analysis of combinatorial user effect in
international usability tests”. Proceedings of the 2004 conference on Human factors in
computing systems, p.9-16, April 24-29, 2004, Vienna, Austria

Mantei, M. M. & Teorey, T. J. (1988). "Cost/benefit analysis for incorporating human factors
in the software lifecycle”, ACM, April 1988, 31, 4: 428-439.

Molich, R., Ede, M. R., Kaasgaard, K. & Karyukin B. (2004). “Comparative usability
evaluation”. Behaviour & Information Technology, Vol 23, Number 1, January-February 2004,
page 65-74.

Nielsen, J. & Gilutz, S. (2003) “Usability Return on Investment”, Nielsen Norman Group
Nielsen, J. & Landauer, T. K. (1993). ”A mathematical model of the finding of usability

problems.” Proc. ACM INTERCHI”’93 Conf. (Amsterdam, The Netherlands, 24-29 April), 206
- 213.

Nielsen, J. & Phillips, V., L. “Estimating the relative usability of two interfaces: Heuristic,
formal, and empirical methods compared.” (1993) Proc. ACM INTERCHI”’93 Conf.
(Amsterdam, The Netherlands, 24-29 April), 206 — 213.

Nielsen, J. (1994) “Guerilla HCI: Using discount usability engineering to penetrate the
intimidation barrier.” In Bias, RG & Mayhew (eds) Cost-justifying usability. Boston:
Academic Press.

Vredenburg, Mao, Smith & Carey (2002) “A survey of User-Centerd Design Practice”. Proc.
CHI 2002, (Minneapolis, Minnesota, USA. 20- 25 April) 471 — 478.

Wixon, D. (2003). "Evaluating usability methods". Interaction, July-August: pp. 29-34.



	Hvordan måle nytten av brukersentrerte metoder og aktivitete
	Innledning
	Fokus og avgrensning

	Rettferdiggjøringstilnærmingen
	Beskrivelse av tilnærmingen
	Nytte i rettferdiggjøringstilnærmingen
	Måling av nytte
	Diskusjon

	Den reduksjonistiske tilnærmingen
	Beskrivelse av tilnærmingen
	Nytte i den reduksjonistiske tilnærmingen
	Måling av nytten
	Diskusjon

	Den prosessorienterte tilnærmingen
	Beskrivelse av tilnærmingen
	Nytte i den prosessorienterte tilnærmingen
	Måling av nytten
	Diskusjon

	”Spør eksperten”–tilnærmingen
	Beskrivelse av tilnærmingen
	Nytte i ”spør eksperten”-tilnærmingen
	Måling av nytten
	Diskusjon

	Generell diskusjon
	Oppsummering
	Nytte – en siste gang
	Hvordan vurdere nytten av råd?
	Nytte i forhold til deltagelse i prosessen
	Relasjoner mellom begrepene

	Referanseliste

