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Forord

Expertgruppen for ergonomisk dokumentation vid Arbetslivsinstitutet bildades
varen 1999 p4 initiativ av professor Asa Kilbom med densamma som ordférande.
En liknande grupp har tidigare varit verksam vid Arbetslivsinstitutet. Gruppen har
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samhillet sdsom Arbetsmiljoverket, foretagshélsovard och arbetsmarknadens
parter.
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bred kunskapssammanstillning inom omradet — Begreppet anvandbarhet av pro-
dukter och tjénster.

Som speciella granskare inom expertgruppen utsdgs professor Anders Kjellberg
och professor Toni Ivergéird (f. d. medlem i expertgruppen). Gruppen har vid sitt
mote 2004-02-12 stillt sig bakom dokumentet och dess slutsatser. Tidigare har tre
dokument publicerats enligt nedan.

Gruppens sammansittning har under skrivperioden varierat ndgot men nu-
varande sammansittning ar:

Docent Goran M Higg, ordf. Prof. Bo Melin

Dr. Gunnar Palmerud, sekr. Dr. Allan Toomingas

Dr. Margareta Barnekow-Bergkvist Prof. Ewa Wigaeus-Tornqvist
Prof. Jorgen Eklund Prof. Jgrgen Winkel

Docent MariAnne Karlsson Dr. Kristina Kemmlert (observator,
Prof. Anders Kjellberg Arbetsmiljoverket)

Stockholm, juni, 2004

Goran M Hagg
Ordférande, Docent

Tidigare expertdokument inom ergonomiomradet frén Arbetslivsinstitutet:

Punnett L & Bergqvist U (1997) Visual display unit work and upper extremity
musculoskeletal disorders. A review of epidemiological findings. Arbete och Hilsa
1997:16, Arbetslivsinstitutet, Solna.

Lagerstrom M, Hansson T & Hagberg M (1997) Ldndryggsbesvdr i sjukvards-
arbete. Arbete och Hilsa 1997:22, Arbetslivsinstitutet, Solna.

Higg GM (2001) Handintensivt arbete - En belastningsergonomisk kunskaps-
oversikt gdllande mdnniskans kapacitet och interaktion med verktyg och arbets-
uppgifter. Arbete och Hilsa 2001:9, Arbetslivsinstitutet, Stockholm.



Forfattarens forord

Foljande kunskapssammanstillning har skrivits pa uppdrag av Expertgruppen for
ergonomisk dokumentation vid Arbetslivsinstitutet. Det har varit givande att
skriva detta dokument och forhoppningsvis bidra till att sprida kunskap om ett
angeldget &mne i en mer samlad form till en vidare krets av liasare. Forfattaren vill
framfora sitt speciella tack till gruppens utsedda speciella granskare professor
Anders Kjellberg och professor Toni Ivergérd for vardefulla synpunkter angaende
uppldggning och innehall under arbetets gang.

Stockholm, maj, 2004

Tomas Berns
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

Anvindbarhet (engelskans usability) dr, idag for de flesta, framst kopplat till I'T
och telekomindustrins produkter och tjinster.

Syftet med att sammanstélla litteraturen inom @mnesomrédet anvédndbarhet, dr
att lyfta fram kunskapen och erfarenheten frin litteraturen primért inom ergonomi
och arbetsmiljoomrédet och visa pé att begreppet och arbetssittet dr relevant inom
manga omriden.

Under de senaste aren har antalet referenser inom omréadet okat drastiskt, se
t.ex. www.usableweb.com

Kunskapssammanstéllningen inkluderar f6ljande huvudomraden:

* kostnads- och nyttoanalys av anvindbarhet

* samspelet mellan anvindbarhet och hilsa, sdkerhet och vilbefinnande
* anvindbarhet och anvéndarcentrerad utveckling

* Oversikt av standarder

1.2 Malgrupper och avgrinsningar for detta dokument

De priméra malgrupperna for kunskapssammanstéllningen r:
* personal som utformar morgondagens arbeten och arbetsplatser
* forskare verksamma inom besliktade omrédden
* personal inom Arbetsmiljoverket och foretagshidlsovarden
* arbetsgivar- och lontagarorganisationer
*  beslutsfattare

Dessa ir alla involverade i utvecklingen av nya produkter, svil hird- som mjuk-
vara (t.ex. arbetsplatser, verktyg, maskiner, programvaror och arbetsmiljoer) samt
tjénster.

Milet &r att ge dessa grupper en bred oversikt av kunskapslidget inom omradet
anvindbarhet.

1.3 Litteratur

Kérnan 1 litteratur basen utgors av resultat fran sokningar hosten 2002 1 Ergono-
mics Abstracts pa sokorden:
e usability and health (anvéndbarhet och hélsa)
* usability and cost benefits (anvdndbarhet och kostnads/nyttoaspekter)
* usability and quality (anvdndbarhet och kvalitet)
* usability and user centred design (anvindbarhet och anvindarcentrerad
design)



Kompletterande mindre sokningar har gjorts i Arbline. Granskning av litteratur-
listor ifrdn dessa arbeten har genererat ytterligare intressant material. Litteratur
frdn Ergolabs/Nomos bibliotek och rapporter, exempelvis Berns (1986) och
Piatidis (2001) har givit vardefulla bidrag.

En kompletterande sokning genomfordes viren 2003 med inriktning mot
anvidndbarhet och hilsa och sikerhet, d& den forsta sokningen gav ett magert
resultat. Den nya sokningen genomfordes med féljande sokprofiler:

* usability, health, safety and interaction
* effectiveness or efficiency or satisfaction and interaction or health

Som framgér ovan har litteratursokning 1 huvudsak anvént databaser inom
ergonomi och arbetsmiljoomradet. Detta kan innebira att litteratur med inriktning
mot anvidndbarhet primért inom I'T-omridet kan ha exkluderats.

Grundprincipen, nér projektet planerades och startades, var att samman-
stiallningen primért skulle goras av litteratur som var vetenskapligt granskad. Nir
det giller enklare sakuppgifter skulle dven uppgifter frdn andra killor accepteras.

I samband med genomgéngen av litteraturen visade det sig att mycket av littera-
turen inom omradet inte dr vetenskapligt granskad

Sammanstillningen inkluderar dven hénvisning till befintliga standarder och
riktlinjer frén tex. ISO for hur produkter och tjinster skall utformas for att uppna
en hog anvindbarhet.

2. Anvandbarhet — en introduktion

Begreppet anviandbarhet har hitintills primért kopplats till mjukvaran inom IT och
telekom, dvs. programvara, webb etc. Detta trots att anvindbarhet egentligen
representerar ett kvalitetsbegrepp, vilket kan tillampas pa vilken produkt/tjanst
som helst.

Det gemensamma for kvalitet och anvindbarhet, dr att en produkt inte har
ndgon inbyggd kvalitet eller anviindbarhet 1 sig, utan att hinsyn maéste tas till i
vilket sammanhang som produkten skall fungera. Detta innebir att en bil eller
lastbil, inte kan bli kvalitets- eller anvindbarhetsutvirderad, utan att hinsyn tagits
till dess olika anvindningssammanhang. Vissa egenskaper, t.ex. att flak saknas
hos en bil gor den virdelds 1 vissa sammanhang, som nir storre byggvaror skall
transporteras medan andra egenskaper, som att kunna ha plats for sex passagerare
ar centralt for en familj med ménga barn.

Cakir (2000) framfor att anvindningen av anviandbarhetskonceptet i samband
med att vilja och utforma arbetsplatser innebdr ett nytt tillvigagdngssitt. Detta i
sin tur innebdr att information och standarder inom ergonomiomrédet skall visa pa
hur man hittar en 16sning p4 ett problem, t.ex. en arbetsplatsutformning, snarare
an att ge sjilva 16sningen.

Att utgd frdn anvindbarhetskonceptet kriaver dd mer kunskap av dem som
planerar nya produkter och arbetsplatser dn anvandningen av rent teknisk informa-



tion eller standard som oftast enbart specificerar en enskild komponent, exempel-
vis arbetsytan eller belysningen.

Mycket av den ergonomiska informationen och standarderna har utvecklats for
ett visst anvandningssammanhang, vilket inte alltid framgar. Om det forutsatta
sammanhanget inte foreligger kommer produkten inte att bli bra. Nér hdnsyn
maste tas till samspelet mellan olika faktorer for att hitta en bra 10sning pé t.ex.
lokalens utformning, arbetsplatsens utformning eller belysningen hjélper det inte
att bara forlita sig pa teknisk information och standarder.

Sjélva fordelen med anvidndbarhetskonceptet dr d& den flexibilitet som det ger.

Efter det att vi fatt bra rekommendationer och standarder som baserats pa
anviandbarhetskonceptet, kommer det att finnas ett behov av mer tekniskt
orienterade standarder rorande for olika behov och sammanhang t.ex. stolars
utformning for konferens-, sitt-, std- och matsalssituationer.

2.1 Anvandbarhet

Hir nedan tas begreppet anvindbarhet upp. Den anvidndarcentrerade design-
processen och aktuella standarder p4 omradet beskrivs kortfattat. Anvéndar-
testning och relaterade @mnen beskrivs darefter.

Det finns i litteraturen ett stort antal beskrivningar och diskussioner om vad
anvidndbarhet dr. Jag har hir valt att gora en kortfattat beskrivning av begreppets
utveckling, tagit med nigra beskrivningar innan den idag vedertagna definitionen
ges.

2.2 Anviandbarhet — en kort historik

Begreppet anvindbarhet verkar forst ndimnas av Miller (1971) som dock anvénde
termen ‘“ease of use” (létt att anvdnda) och poingterade nodvindigheten av att
kunna mita det. Bennet (1979) vidareutvecklade begreppet. Shackel (1981) gjorde
en mer detaljerad beskrivning av anvédndbarhet, vilket Bennet (1984) integrerade
till en mer operationell beskrivning (fritt Gversatt) enligt nedan:

“For att ett system skall anses vara anvdndbart méste foljande uppfyllas:

*  Effektivitet
De olika arbetsuppgifterna som krivs méste kunna genomforas pa ett
sddant sitt att prestationsmdlen uppnés (ifrdga om hastighet och fel),
av en definierad procent av de specificerade anviindarna, inom ett
specificerat anvindningssammanhang.

*  Ldrbarhet
En anvindare skall kunna lira sig anvinda ett system inom ett specificerad
tidsmatt, baserat pé en specificerad “méngd” information/instruktion
rorande grianssnittet.

*  Flexibilitet
Systemet skall ha en viss flexibilitet som tillater anpassning till en
specificerad variation i anvindarnas arbetsuppgifter och/eller miljo.



e Atrtityd
Systemet skall kunna anvindas med en acceptabel niva av minsklig
’kostnad’ vad giller trétthet och brist pd komfort.”

Det dr intressant att se den stora overlappningen mellan beskrivningen av anvind-
barhet borjan av 80-talet och den definition som accepterades av ISO 1998, se s.
6.

Nielsen (1993) anvinder nytta (usefulness) som ett dvergripande samlings-
begrepp for funktionalitet (utility) och anvéndbarhet (usability):

*  “Funktionalitet — dr frigan om systemet har de funktioner som krévs for att
kunna genomfora vad som dr nodvindigt”

*  Anvdndbarhet — dr frigan om hur bra anvindarna kan anvéinda
funktionaliteten

*  Npyttan — dr frdgan om systemet kan anvindas for att nd det onskade malet”

Nielsen definierar sedan anvindbarhet (usability) som summan av foljande
faktorer:

e Lirbarhet

e Effektivitet

* Formdga att komma ihdg

* F4 och inga “katastrofala” fel

e Tillfredsstillelse

Anvindbarheten handlar d& om hur enkel en produkt eller tjinst &r att lira sig att
anvinda, hur effektiv den &r att anvinda ndr man har lirt sig den, hur enkelt det dr
att komma ihdg hur man anvinder den efter ett uppehdll i anvindningen, hur van-
ligt det dr att gora sma eller katastrofala fel ndr den anvinds samt hur upplevelsen
av att anvidnda den ér.

Lindgaard (1994) skiljer liksom Nielsen pa anvindbarhet och funktionalitet:

* ”Anvindbarhet ar relaterat till midnniskans prestation i de speciella
arbetsuppgifter som datorn ir ett stod for och anvindarens attityd till
systemet”. ”Anvindbarhet kan da uttryckas i kvantifierbara, mitbara
termer genom vilka det gir att bedoma ndr ett ’bra’ system ir tillrackligt
bra.”

* ”Nyttan...” vilket motsvarar Nielsens begrepp utility, ”... dr ett separat
begrepp vilket dr definierat 1 kravsammanstéllningsfasen i form av
arbetsuppgifter som skall stodjas och kopplingar mellan arbetsuppgifter,
som madste uppnds till 100 procent, om inte omforhandlat och modifierat
under utvecklingsprocessen.”

Enligt Lindgaard definierar Eason anvindbarhet p foljande sitt: "De flesta indi-
katorer pa anvidndbarhet dr om ett system eller facilitet anvinds”.



Nackdelen med denna definition &r att den inte uttrycker anvdndbarheten i
kvantifierbara och métbara termer och att man inte kan veta ndgot om anvénd-
barheten i forvig.

Enligt Lowgren (1995) ar anvindbarhet ett resultat av "Relevance, Efficiency,
Attitude and Learnability (REAL)”:

*  hur vil systemet stodjer anviindarnas behov (relevance)

hur effektivt anviindarna kan utfora sina arbetsuppgifter néir det anvéander
systemet (efficiency)
* anvindarnas attityd till systemet (attitude)

hur létt det dr att ldra sig systemet initialt samt hur bra anviandarna kommer
ihdg denna kunskap over tid. (learnability)

Rubin (1994) tar upp foljande faktorer i sitt resonemang om anvéndbarhet:
e Lérbarhet: De specificerade anvindarnas forméga att anvdnda produkten
till en viss niva efter en specificerad tid.
* Attityd: Anvindarnas upplevelse av produkten som ska vara si bra som
mojligt. En produkt till vilken en anvédndare har bra attityd kommer att
vara mer anvandbar.

Det édr stora likheter mellan framforallt Nielsen, Lindegaard och Lowgrens be-
skrivningar av anvidndbarhet. Alla har mer operativa beskrivningar, och deras
definitioner dr mer eller mindre mgjliga att mita i en utvirdering. Easons be-
skrivning ddremot gér inte att beskriva i mitbara termer.

Ett spannande inligg 1 begreppsbeskrivningen ir introduktionen av anvdnd-
vdrdhet, ett nytt begrepp, som myntats av Eftring (1999), och beskrivs som den
enskilde anvindarens métt pd hur vil teknologin uppfyller anvindarens hog-
prioriterade behov.

Syftet med det nya begreppet anvdndvdrdhet beskrivs som att “fokusera pa den
betydelse som en produkt har for anviindaren i hans eller hennes livssituation och
att dirmed fa en 6kad kunskap om anvéndarens behov”. Eftring menar att det
nirliggande begreppet anvindbarhet fokuserar mer pd anvindargrinssnittet, dvs.
hur enkel och effektiv en produkt &r att anvédnda, och i ndgon mén dven pé
produktens funktionalitet och méngsidighet, dvs. vilka uppgifter produkten kan
anvéndas till.

Ett annat syfte med begreppet anvindvérdhet beskrivs som att det dr “att ge
initiativet och makten till anvéndaren. Ingen annan kan siga vad som &r anvind-
virt for den berorda. Detta kan tyckas vara en nackdel nar man vill utveckla
anvindvird teknik, men genom att samla erfarenheter om vad olika ménniskor
bedomer som anvédndvirt kan man skapa sig en generell bild av vad minga
personer med liknande intressen, funktionshinder, dlder osv bedomer som anvénd-
virt och utveckla teknik efter detta. I den enskilda situationen méste man alltid
diskutera sig fram till vad anvidndaren har behov av. Begreppet anvéndvérdhet blir
d4 ett sétt att prioritera bland alla anvindbara saker man kan ha roboten till.”



”Anvindvirdhet skall ses som en sammanvigning av systemets funktionalitet,
anvindbarhet och anvéndarens hogprioriterade behov. Med andra ord 4r anvénd-
virdheten anvidndarens virdering av hur vél de tekniska mojligheterna motsvarar
de ménskliga behoven.

Anvindarens motivation att anvidnda systemet dr en viktig komponent i be-
greppet anvandvirdhet. En hog dverensstimmelse mellan mojligheter och behov
skapar en hog motivation och leder till att anvindaren vill anvéinda systemet.”

Ytterligare ett begrepp som borjat anvindas édr “affective human factors design’
eller ”beyond usability”. Det som didrmed poédngteras dr behovet av att ta med
upplevelseaspekten, vilket man anser att anvdandbarhetsbegreppet inte ticker.

Jordan (2000) ger en utmarkt beskrivning och dversikt over detta.

Vilka kriterier som &r bést for att mita anvandbarhet dr naturligtvis beroende pa
vilken typ av produkt som ska testas. For en ordbehandlare stills krav pd mélupp-
fyllande — man vill kunna skriva sin uppsats medan det for ett sillskapsspel ar
viktigare att det &r roligt.

Hur ir da tillvigagdngssittet for att uppnd dessa mil? Méanga som arbetar med
anviandbarhet skulle nog svara genom “anvéndarcentrerad utvecklingsprocess”.

9

Summering
I den genomgéngna litteraturen ger de olika forfattarna sin bild och utvecklingen
av begreppet “anvidndbarhet”. De framgér tydligt att begreppet har utvecklats fran
borjan av 70-talet till dags dato, dvs. fran det lite otydliga begreppet “litt att
anvinda” till kvantifierbar och métbara termer 1 form av effektivitet m.m.
Béde Eftring och Jordan visar pé att begreppet kommer att vidareutvecklats 1

framtiden. Gemensamt for de flesta &r att begreppet anvindbarhet inkluderar:

* nytta

» effektivitet

e  ldrbarhet

e attityd — tillfredsstéllelse

2.3 Anvandbarhet — den idag accepterade definitionen

Efter flera érs arbete inom standardiseringsgruppen ISO TC 159 Ergonomics/SC4
enades man 1998 om en definition for begreppet anvindbarhet.

Fordelen med en definitionen i en internationell standard 4r att man har lyckats
ena vildigt mdnga om vad anvidndbarhet dr — alla kan referera till standardens
definition.

Den idag internationellt accepterade definitionen av anvéindbarhet ges 1 SS-EN
ISO' 9241 — 11: 1998 och lyder:

! SS-EN ISO innebir att den ir antagen som svenskt (SS) europeisk (EN) och internationell
(ISO) standard.



”Den grad i vilken anvindaren i ett givet sammanhang kan bruka en produkt for
att uppnd specifika mél p ett indamadlsenligt, effektivt och for anviindaren
tillfredsstédllande sétt.”

Den svenska Oversittningen av definitionen d@ndrades 1999 for att ge en dkad
korrekthet till:

”Den utstrackning i vilken en specifik anvdndare kan anvinda en produkt for att
uppnd specifika mal, med @ndamélsenlighet, effektivitet och tillfredsstillelse, i1
ett givet sammanhang.”

Detta édr den definition som anvinds i Sverige.

Foljande begrepp/faktorer i standarden &r av intresse:

o Andamdlsenlighet
“Noggrannhet och fullstindighet med vilken anvindarna uppndar givna
mal”.

*  Effektivitet
“Resursitgéng i forhdllande till den noggrannhet och fullstindighet med
vilken anvindaren uppnér givna méal”.

*  Tillfredsstdllelse
“Frinvaro av obehag samt positiva attityder vid anviindning av en
produkt”.

Dessa tre dr faktorer som kan mitas (kapitel 6 behandlar Utvardering av
anvindbarhet). De paverkas dock av:

* Vem anvindaren dr (person som interagerar med produkten)

* Anvindarens situation och fysiska miljo

* Vad anvindaren och bestéllaren vill gbra/uppna

Alla &r faktorer som kan specificeras.

Detta innebir att det gar att sitta anvindbarhetsméal och att méta desamma.

Definitionen &r idag vil anvind inom omradet anvindartestning och utvirde-
ring.

Frokjaer m.fl (2000) foreslar att anvindbarhetsstudier, av arbetssituationer med
lite mer komplexa arbetsuppgifter, som inte inkluderar métning av alla tre fakto-
rerna dndamélsenlighet, effektivitet och tillfredsstéllelse bor ifragasittas. De kon-
kluderar att korrelationen mellan dndamalsenlighet, effektivitet och tillfreds-
stéllelse dr néstintill obefintlig, vilket tydligt indikerar att de skall alla inkluderas i
anvindbarhetstester.

De sidger dven att det formodligen inte dr relevant att méta alla tre egenskaperna
under de tidiga faserna av utvecklingen. Det &r fOrst 1 de senare testerna som alla
tre skall inkluderas.



Summering

D4 definition 1 SS-EN ISO 9241-11 &r sdvil en internationell, europeisk och
svensk standard, finns det ménga fordelar med att hélla sig till den. Detta for att
stodja acceptansen av omradet, underlitta dialogen mellan t.ex. bestillare och
utvecklare.

3. Anvindbarhet kontra ergonomi

Begreppet och definitionen av anvindbarhet, se avsnitt 2.3, utvecklades inom
ergonomiomridet. Centrala begrepp 1 anvindbarhet dr andamélsenlighet,
effektivitet och tillfredsstéllelse.

I standarden SS-EN ISO 9241-11 Riktlinjer for anvandbarhet, beskrivs att
standarden fokuserar pa anvindbarhet och ger dirfor ingen fullstiandig tickning av
alla de syften med ergonomisk utformning som finns 1 ISO 6385 vilken &r den
ergonomiska “moderstandarden”, och bl.a. ldgger fast de fundamentala prin-
ciperna inom ergonomin. Anvéndbarhet bidrar emellertid positivt till ergonomiska
madl, sdsom hilsa, sdkerhet och prestation. I bilaga A i standarden poéngteras att
vid specificeringen av ett anvindningsomride &r t.ex. hilsorisker i samband med
den fysiska miljon relevant.

I bilaga B pétalas att arbetsbelastning inkluderar bide fysiska och mentala
aspekter pé arbetsuppgifter. "Effekterna av kognitiv arbetsbelastning har speciella
egenskaper pd det sittet att sdvil for hog som for 1ag belastning kan resultera 1
minskad effektivitet och 1 hilso- och sdkerhetsproblem.”

I ISO FDIS 6385 (2003) 1 kapitlet Scope anges att “’the definition and guiding
principles specified in this International standard apply to the design of optimal
working conditions with regard to human well-being, safety and health, including
the development of existing and the acquisition of new skills, whilst taking into
account technological and economic effectiveness and efficiency”.

Definitionen av ergonomi finns i ISO FDIS 6385 (2003) och ar:
”Ergonomics (or human factors);
scientific discipline concerned with the understanding of interactions
among human and other elements of a system, and the profession that
applies theory, principles, data and methods to design in order to optimise
human wellbeing and overall system performance.”

Fritt 6versatt blir detta (OBS nagon formell svensk dverséttning finns inte idag,
juli 2003, utan Oversattningen ar forfattarens).
”Ergonomi (eller human factors);
vetenskaplig disciplin engagerad 1 forstéelsen av interaktionen mellan
minniskor och andra delar av system, och den profession som tilldmpar
teori, principer, data och metoder 1 utveckling i syfte att optimera
minskligt vilbefinnande och dvergripande systemprestanda.”



Detta innebér att begreppet vélbefinnande i definitionen inkluderar hélsa och
sdkerhet, da det utan hélsa och sikerhet inte gar att uppna vilbefinnande.

I klassiska ergonomiska hand- och metodbocker trycker man pé att man méste
analysera arbetssituationen, vem anvéndaren &r, vilka arbetsuppgifter som skall
utforas, vilken utrustning som anvénds etc., se t.ex. Meister (1971), Kantowitz och
Sorkin (1983) och Cushman och Rosenberg (1991). Detta dr det arbetssitt som dr
beskrivet i sdvil standarden som litteraturen inom anvindbarhetsomridet.

Summering
Skillnaden mellan det ergonomiska perspektivet och anvindbarhetsperspektivet pd
en produkt eller ett system kédnns idag mer akademisk &n praktisk. Utifrdn det
ergonomiska perspektivet poingteras dock hilsa och sidkerhet tydligare &n man
gor 1 litteraturen inom anviandbarhetsomrédet.

Formodligen, dr det med tanke pé att fi genomslagskraft for de syften och mél
som bédgge begreppen har, léttare att i forstéelse for ordet anvindbarhet dn for
ordet ergonomi, frimst med tanke péd produkt och systemutvecklingsprojekt.

4. Anvandbarhet och anvédndarcentrerad utveckling

Anvindarcentrerad utveckling ar ett tillvagagingssitt for att skapa anvdndbara
interaktiva system, produkter och tjdnster. Genom att anvédnda ergonomi/human
factors kunskap vid design av system, produkter och tjdnster okas andamélsenlig-
heten och effektiviteten. Inom produkt och systemutveckling har man lidnge sokt
finna sétt att oka anvandbarheten av slutprodukten. Anvindarnas medverkan i
utvecklingsprocessen har varit ett sitt.
CHAOS rapporten fran Standish Group (1995) visar man att man i USA spen-

derade 250 miljarder dollar pa ca 175 000 IT-projekt. Av dessa sdg man att:

* ca 53 procent genomfordes med fordndrade planer

* ca 3l procent avbrots

* ca 16 procent genomfordes planenligt

I snitt 6kade kostnaderna med 189 procent p.g.a. de fordndrade projektplanerna.
Ca 80 miljarder kostade projekten som aldrig blev firdiga.
Det spinnande ér att de ca 16 procent som lyckades, hade bland annat féljande
gemensamt:
* effektiv medverkan av anvindarna
* tydlig kravspecifikation
*  stod frén ledningen

Jordan (1994) framfor att arbete med anviandbarhet inte har varit s& vilplanerat i
alla produktutvecklingsprocesser. Ménga foretag lamnar arbetet med anvindbar-
het till vildigt sent i utvecklingsprocessen. Produktens utformning dr da i stort sett
fardig och man vill l4gga till ett anvéindbart grinssnitt pé slutet. Det man kan fa ut



av ett sddant arbetssitt dr resultat infor ndsta modells design. Men den utvecklade
produkten kommer inte att vara anpassad till sina anvindare. Istédllet 4r den an-
passad till produktutvecklarnas personliga dsikter. Om produktutvecklarna dé ar
tekniker och anvindarna ér vanliga personer utan en teknisk bakgrund har de tvd
olika grupperna vildigt olika forutséttningar.

Den anvindarcentrerade processen dr det som rekommenderas for produkt-
utveckling av anvindbara produkter. Anvindaren och inte tekniken stir nu i
centrum. Gould (1988) ger fyra principer som kan ses som viktiga for det
anvindarcentrerade arbetsséttet:

1. Tidigt och kontinuerligt fokus pa anvdndare och deras uppgifter
Malgruppen méste tidigt definieras och deras egenskaper kartldggas. Sedan
kan man ta reda pd vilka problem en anvéndare kan téinkas vilja losa.

2. Integrerad utveckling
Alla olika delar av en produkt bor utvecklas parallellt — den underliggande
tekniken, granssnittet och instruktioner. En foréndring i en del av pro-
dukten kan d4 latt 6verforas till en annan del av produkten.

3. Tidig och kontinuerlig anvindbarhetstestning
Anvindares reaktioner pd grianssnittet dr svéra att forutsdga. Darfor bor
testning med riktiga anvindare ske under hela produktutvecklingsperioden.
Borjar man med anvindartestningen for sent kan mycket arbete ha gjorts 1
onddan.

4. Iterativ utveckling
Formodligen utformas inte produkten ritt forsta gdngen. Design, anvéndar-
testning och re-design sker i omgéangar, tills ett tillfredsstdllande resultat
nés eller tills dess att projektets tid &r slut.

Goulds fyra principer har kommit att starkt influera en internationell standard for
anvidndarcentrerad utveckling —SS-EN ISO 13 407.

Norman (1988) 1 sin numera klassiska bok "The Design of Everyday Things”
patalar nodvindigheten av en anvidndarcentrerad utvecklingsprocess for att skapa
produkter som ir létta att anvénda.

Foretag som arbetar med mer konsumentinriktade produkter forefaller arbeta pa
olika sitt med anvindbarhet. I Wiklund (1994) skriver representanter fran olika
foretag om sina arbetssitt vid framtagning av produkter utgdende fran praktiska
exempel. Bland annat beskrivs tvd olika aspekter av anvandbarhet:

Beteendemdissig anviindbarhet: ett mal definieras att en majoritet av
anvidndarna ska klara av fordefinierade uppgifter pa en viss tid.

Emotionell anvindbarhet: i vilken grad produkten &r attraktiv eller tillfreds-
stéller ett behov som inte kan innefattas i de traditionellt funktionella objek-
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tiven. Tre attribut som innefattas &r att produkten méste dra at sig uppmérk-

samhet, uppmuntra till utforskning och eliminera réddsla for produkten Logan
(1994).

Man kan se att badda definitionerna drar t samma héll. En ldgger storre tonvikt pa
kinslan som produkten formedlar till anvéndaren, utan att gldomma bort att anvin-
daren ska utfora vissa uppgifter med produkten.

Representanter frin ett europeiskt foretag med en stor bredd pa sina konsument-
produkter beskriver anvdndbarhet enligt definitionen i ISO 9241- 11, van Vianen
m.fl. (1998), vilket visar pé att definitionen ér tillrdckligt bra for att tacka savil
anvandbarheten vid anvdndning av I'T som mer traditionella konsumentorien-
terade produkter.

Gulliksen (2001) argumenterar for att anvinda en anvindarcentrerad design och
utvecklingsprocess for att 6ka anvindbarheten av produkter.

Longoria (2001) argumenterar for en strategi for design och utveckling av
mobila applikationer som inkluderar en anvidndarcentrerad process, som fokuserar
pa slutanvindarna, arbetsuppgifterna och sammanhanget/miljon.

Soininen m.fl. (2001) beskriver en lyckad anvéndning av en anvéndarcentrerad
design process i en extrem situation i ett nystartat foretag med mycket “tuft”
budget och hérda krav pd tidsaspekterna.

SS-EN ISO 13 407 (1999) talar om att anvindarcentrerad design ér ett tillviga-
glngssitt for utveckling av system som fokuserar pd att gora systemen anvindbara
och att detta dr en tvérdisciplindr aktivitet, ddr kunskap fran t.ex. svil ergonomi
som teknik behovs. Genom att anvidnda ergonomiska principer vid utveckling och
design tas ménniskans formagor, kunskaper, begriansningar och behov i beak-
tande. Fordelarna inbegriper 6kad produktivitet, 6kad kvalitet, minskade kost-
nader for stod och utbildning samt 6kad anvindartillfredsstillelse.

Sanders (2002) diskuterar en utveckling frdn “anvéndarcentrerade design-
processer” till “deltagande kultur i samband med utvecklingsprocesser” till
“erfarenhetsdesign”, och menar att om vi kan lidra oss att ta till oss ménniskors
erfarenhet, kan vi anvinda denna erfarenhet som en inspirationskélla och
idéutveckling for ny design.

Summering
I litteraturen finner man sdvil mer teoretiska resonemang som pratiskt genom-
forda projekt och processer som alla forordar en anvindarcentrerad utvecklings-
process for att kvalitetssikra anvindbarheten i produkter och system. Over-
gripande bestir processen av:

* tidig och kontinuerlig fokus pa anvidndarna och deras arbetsuppgifter

* tidig och dterkommande anvéndbarhetstestning

e iterativ utveckling
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5. Standarder inom anviandbarhetsomradet
”Standarder dr trakiga och tréttande, men nédvindiga” . Citat fran okdnd.

En standard 4r en samling kunskap och riktlinjer som blivit s stabila och siker-
stdllda att de 4r mogna for att antas vara nationellt eller internationellt accepte-
rade. Att folja en standard innebér oftast en medveten automatisk kvalitetssakring.
Att kunna stélla krav pd en produkt eller en process att den skall folja en viss
standard kan dven vara en konkurrensméssig fordel.

Standarder har i dagsldget mognat och d&ven kommit att omfatta mer “mjuka”
aspekter. Ergonomi, anvéndbarhet, design och utformning &r idag begrepp som
utretts, definierats och givits en enhetlig mening i olika standarder.

Standardiseringen skall hjédlpa och underlitta for mdnniskan/anvéindaren 1
samband med anvindningen av produkter och system men dven sédkerstélla hélsa
och sikerhet.

En utmérkt sammanstillning av standarderna inom omradet ges pa
www.usabilitynet.org som dr webbplatsen for ett EU-projekt som pégétt i ndgra
ar. Syftet med projektet dr att hjdlpa industrin med argument, metoder och
processer for och kontakter inom anvindbarhets- och anvéndarcentringsomridet.

Det finns flera standarder inom omradet anvindbarhet. En liten dverblick av
nigra av de mest citerade standarderna inom anvédndbarhetsomrédet ges nedan.
For en mer komplett listning hénvisas till usabilitynets webbplats.

SS-EN ISO 9241 — Ergonomiska krav pa kontorsarbete med bildskédrmar.
Namnet antyder att standarden bara beror ergonomi och att den &r riktad mot
kontorsarbete med datorer. Men sd &r inte fallet. Standarden &r indelad i 17 delar
varav de forsta 2 mer allmént hallna, del 3 — 9 &r inriktade pa ergonomi och hérd-
varuutformning (bildskérmar, tangentbord etc.), och del 10 - 17 &r inriktade mer
pa programvara och beskrivning av anvindbarhet. Del 10 om dialogprinciper och
del 11 om riktlinjer for anvindbarhet &dr speciellt intressanta och tillimpbara pé
flera typer av produkter dn programvara for kontorsdatorer.

SS-EN 1SO 9241 del 11 som ger definitionen pa anvindbarhet, som nimnts
tidigare, ar valdigt kortfattad och ar starkt forknippad med métning av anvind-
barhet. Andamélsenlighet, effektivitet och tillfredsstiillelse ska miitas i ritt
anvindningsmiljo med ritt uppgifter av ritt anvandare. Ofta forekommande métt
ar:

e andamélsenlighet — i vilken utstrickning klarar man uppgiften
e effektivitet — hur l&ng tid tar det att klara uppgiften
e tillfredsstillelse — personligt tycke registreras med ett frigeformulér

I standarden star dven:

“Eftersom betydelsen av de skilda aspekterna anvindbarheten beror av anvind-
ningssammanhang och syfte, finns det ingen allmén regel for hur métt bor viljas
eller komponeras. Standarden definierar ddrmed inte strikt en metod for métning
av anvindbarhet utan de som vill folja standarden far hélla sig innanfér en ram.
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Standarden erkidnner ddrmed tydligt att olika produkter kan medfora olika krav p&
olika aspekter av anvédndbarhet.”

SS-EN ISO 13 407 — Anvdindarcentrerade designprocesser for interaktiva
system (1999) dr en standard for anvindarcentrerad utveckling av produkter.
Standarden grundar sig pé fyra punkter:

*  aktivt deltagande av anvindare och en tydlig forstéelse for anvindarnas
uppgiftskrav

* lamplig fordelning av funktioner mellan anvéndare och teknologi

* iteration av designlosningar

* tvérvetenskaplig design

Ett utvecklingsschema som anvénds och rekommenderas i denna standard ses hir
1 figur 1.

Anvandarcentrerad utveckling
ISO 13407

Moter
kraven

Figur 1. Den anvéndarcentrerade designprocessen — sdsom den beskrivs i
SS-EN ISO 13 407.

Det forsta steget innebér specificering av anvandningssammanhangen. Anvénd-
arna, den fysiska och den sociala miljon samt uppgifterna ska definieras. Nir det
ar gjort ska man 1 det andra steget specificera anvédndarnas (och den eventuella
organisationens) krav. Utgdende frén dessa krav tas designforslag fram och dessa
utvérderas sedan. Om en designlosning uppfyller kraven kan den anvéndar-
centrerade processen ses som avslutad. Annars gr man igenom hela processen
igen tills kraven uppfylls.

SS-EN ISO 13 407 kan ses dels som ett krav som organisationer méste uppfylla
for att visa deras kvalitet i produktutveckling, dels som en bra specifikation for
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hur foretag bor arbeta for att komma nirmare att forstd anvéindarna av produkterna
och gora produkter som passar dem.
1SO 20282 Ease of Operations of Everyday Products dr en standard under
utveckling. Idag &r foljande delar utskickade pa remiss:
* ISO/CD 20282 -1 Ease of operation of everyday products — Part 1:
Context of use and user characteristics
e ISO DTS 20282 - 2 Ease of operation of everyday products — Part 2:
Test Methods.

Ytterliggare delar planeras men beslut om dessa ér idag inte tagna.

Denna standard har som mélgrupp utvecklare av produkter och tjénster av mer
vardaglig karaktér, inklusive utrustning som automater, telefoner, kameror etc.

En svérighet som en inkdpare eller bestillare har, som stéller krav pa anvind-
barhetstester av en produkt i t.ex. ett anbudsforfarande, dr att dessa tester inte
avrapporteras pé ett standardiserat stt.

I USA diskuterades detta bland ett antal storre foretag for ndgra ar sedan, vilket
resulterade i utvecklingen av en standard kallad Common Industry Format for
Usability Test Reports (ANSI 2001) dvs en standardiserad mall fér avrapportering
av anvindbarhetstester. I dagsléget dr denna mall endast tinkt for anvéndbarhets-
tester av programvaror.

Syftet och malséttningen med denna standard ar att:

* ge ett enhetligt sitt att presentera information och resultat fran
anviandbarhetstester

* ge mojlighet for inkopare och beslutsfattare att jamfora anvdandbarhetsdata

*  Oka profileringen och anvédndningen av anvindbarhetsdata i upphandlingar

Idag finns ett forslag pé att utveckla denna amerikanska standard till en inter-
nationell standard, och att di utvidga det till att dven gélla andra typer av
produkter, t.ex. datautrustning, arbetsplatser etc.

Summering

Standarder har i dagsliget mognat och d&ven kommit att omfatta mer “mjuka”

aspekter. Ergonomi, anvindbarhet, design och utformning &r idag begrepp som

utretts, definierats och givits en enhetlig mening i olika standarder.
Standardiseringen skall hjdlpa och underlitta for ménniskan/anvédndaren i

samband med anvindningen av produkter och system men dven sédkerstélla hélsa

och sikerhet.

En utmérkt sammanstillning av standarderna inom omradet ges pa
www.usabilitynet.org
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6. Utvirdering av anvandbarhet

Mycket av det tidiga arbetet inom anvandbarhetsomridet koncentrerades mot mét-
metoder och att mita anvindbarhet. Efter ett tag fick det ett rykte om sig att vara
ett dyrt sétt for att identifiera problem som var for sent att tgérda.

Detta gjorde att man mer borjade fororda ”quick and dirty” utvédrderingar eller
sé kallade “’discount usability methods” som anvénds tidigare 1 utvecklingspro-
cessen. Dessa mer diagnostiska tester dr viktiga att genomfora under utvecklingen,
men utan en efterfoljande mitning av anvindbarheten, vet man inte om produkten
uppfyller stillda anvdndbarhetsmaél eller vilken paverkan anvindbarhetsarbetet har
haft.

Den 6vergripande skillnaden mellan métning av anvindbarhet och diagnostiska
tester dr att diagnostiska tester:

* identifierar anvindbarhetsproblem
*  genomfors tidigt under utvecklingen
* snabba iterationer

medan métning av anvdndbarhet visar:
e uppfyller den anvindbarhetsmalen
*  hur anvéndbar dr produkten
*  behover den utvecklas ytterliggare.

Det finns tv huvudgrupper av metoder for utvirdering av anvindbarhet:
e expertgranskning/utvirderingar
* anviéndartester
- medverkande utvirdering
- labbtester

Anvindartester och expertutvirderingar har bada fordelar och nackdelar. Vilken
metod som bist lampar sig for testning av en produkt grundas pé vilken typ av
resultat man vill ha och var i processen testerna utfors.

6.1 Expertutvirderingar

Expertgranskning, vilket innebdr att en eller flera anviindbarhetsexperter granskar
produkten mot etablerade utformningsprinciper, vigledningar, standarder eller
olika former av anvédndningsscenarier, kan goras pé olika sitt och varje namn-
given variant har ett antal varianter i sig. Heuristisk utvérdering ir en av de van-
ligare formerna. Det gér ut pé att anviindbarhetsexperter bedomer om dialogen for
ett grianssnitt foljer vissa tidigare specificerade anvindbarhetsregler — heuristik
Nielsen (1994). Kognitiv genomgéng 4r en annan metod for expertutvérdering av
anvandbarhet. Dir sitter en expertutvirderare sig in i olika scenarier som en
vanlig anvindare skulle kunna hamna i och utfér de uppgifter som hon skulle vilja
utrdtta (Shneiderman, 1998).

15



Jokela (1997) skriver i en artikel om ett sétt att jimfora olika mobiltelefoners
anvindbarhet genom miétning av effektivitet samt ett antal experters bedomning
av anvindbarheten — baserat pd Nielsens (1993) fem aspekter av anvindbarhet.
Anvindbarheten skulle bedomas pd en sjugradig skala och effektiviteten skulle tas
fram genom en analys av tangentnedtryckningarna (keystroke-level analysis)
baserad pd Card (1983). Kritik har riktats mot expertutvirderingar utgéende frén
heuristik i det att det hittas en mingd fel som inte har ndgon storre inverkan pa
anvindbarheten av produkten Bailey (1992)

Karat (1994) skriver att det har visat sig vara svarare att f ut palitliga resultat
om hur vil uppgiften klaras av och vilken tid detta tar vid expertutvirderingar &n
vid anvindartester. Detta &r att vinta d& en expert har storre mojlighet att bedoma
vilka problem som kan uppst &n konkret hur 14ng tid en uppgift kan tiinkas ta
eller hur minga procent som klarar av uppgiften.

Men det finns ocksa fordelar med expertgranskning av anvindbarhet. En
expertgranskning kan ge en mer riktad insats och &r det en specifik frdga som bor
behandlas kan man léttare rikta uppméarksamheten mot den.

En annan fordel med expertgranskningar dr att det gér att testa icke fardiga
produkter d ett anvéandartest kan vara komplicerat att genomfora.

6.2 Anviandartester

Anvindartester, vilka kan delas upp i tvd huvudprinciper, medverkande utvirde-
ring respektive anvidndartest i labb, dr ett annat sétt att komma &t problemen. Dir
later man anvindare utfora ett antal forutbestimda uppgifter. Ofta filmas testet
och en testledare antecknar kommentarer till vad som hénder under testet Rubin
(1994).

Medverkandeutvérderingar innebdr att en anvéndbarhetsexpert tillsammans
med en anvdndare gar igenom produkten. Oftast anvdnder man scenarier som man
genomfor. Detta arbetssétt anvinds framst vid utvirdering av tidiga prototyper.

Anvindartester i labb anvinds framst for tester av savil existerande produkter
som mer avancerade och kompletta prototyper.

Enligt litteraturen &dr anvéandartester béttre dn olika former av expertgranskning
av anviandbarheten. Testerna uppfyller fler av de krav som brukar stéllas pa
anvandbarhetsutvirderingar. Bland kraven kan ndmnas att anvindartester ska:

*  sd bra som mojligt finga upp de problemen som finns med produkten/
tjdnstens anvindbarhet

* ge pélitliga resultat

* leda till storre acceptans av anvindbarhetsarbete bland dem som paverkas
av det

samt en del andra frigor Karat (1994). Detta forutsitter att testerna gors pé ett
professionellt sitt och att testerna &r vil planerade. I anvindartester kommer den
overgripande anvindbarheten léttare 1 fokus Karat (1994).

Men mitning av anvindbarhet i anvdndartester har ej undgétt kritik. Métningen
sdger inte konkret vad som &r bra eller daligt hos grinssnittet, utan ger bara ett
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matt som kanske inte dr réttvisande. Speciellt giller detta mitningar gjorda i en
laboratoriemiljo dér forhallanden ofta inte liknar dem som produkterna kommer
att anvindas i (Rubin, 1994). Labben har kontrollerade forhdllanden men anvin-
darna kénner sig kanske inte bekviima nir de sitter ensamma 1 ett rum som &r
sparsamt inrett. Ett annat problem é&r att det dr svért att f& med ett representativt
urval av testpersoner (Rubin, 1994).

Man kan ocksi se att anvédndartester av tidsskil ofta bara testar en begrinsad del
av grinssnittet (Karat, 1994).

6.3 Anvandartester — overblick over tillvigagangssatt

Det finns flera olika typer av anvindartester. For mer information om anvandar-
tester och deras utformning kan rekommenderas Rubins (1994), en bra bok om
konkreta problem vid anvindartestning. Hir ges en overblick 6ver hur ett
anvindartest utformas. Rubin delar in testdesign i sex olika delar (i tidsfoljd):

e Utveckling av en testplan

e Uttagning och inbokning av testpersoner

* Forbereda testmaterialet

e Utforande av testet

e Efterintervju av testpersoner

* Bearbetning av data och rekommendationer

Dessa sex steg dr goda riktlinjer for vad som behovs goras infor ett anvédndartest.
Vad som kan tilldggas ir att en grundlig kontextanalys méste goras dé ett obero-
ende anvindartest ska goras. Detta gors for att produktens sammanhang ska vara
objektivt bedomt.

En viktig forutséttning for att anvandartester ska gé bra ar att testledaren ar
observant och att denne inte hjélper testpersonen. Testpersonen ska fs att kinna
sig lika lugn som i en vanlig situation dédr denne skulle anvédnda produkten.

6.4 Urval av testpersoner

Urvalet av testpersoner dr mycket viktigt vid anvindbarhetstester. Testpersonerna
ska motsvara ett stickprov av den anvandargrupp som produkten &r riktad till. Om
fordelningen blir fel dr det svart att dra ngra slutsatser utifran resultatet. Detta ar
speciellt viktigt vid mitning av anvindbarhet dir t.ex. vanan med produkten kan
gora stor skillnad 1 hur den anvénds.

Vanliga faktorer som styr urvalet av testpersoner i anvéandartester i produkt-
utvdrderingar dr kon, alder, utbildning, vana med liknande produkter, vem som &r
tankt som primér och sekundér anvindare av utrustningen Jordan (1994) ISO CD
20282-1 (2003). Det ir t.ex. inte meningsfullt att genomfora tester med 20-25-
aringar om den huvudsakliga mélgruppen ar pensionérer.
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Alla dessa urvalskriterier dr grundade pa vad som kan paverka anvindartester.
Det kan dé sédgas att ju fler kriterier, desto sikrare blir det att urvalet dr represen-
tativt. Men problemet med det &r att rekryteringen av testpersoner blir svérare.

6.5 Antal testpersoner

Antalet testpersoner som krivs for att fi fram relevanta resultat dr ndgot som
diskuterats i anvindbarhetssammanhang. Rubin (1994) beskriver problemet som
beroende av foljande faktorer:

Hur stora krav pa tillforlitlighet som ska stillas pa resultaten

Hur stora resurser som finns till forfogande for anvéindartestet
Tillgidngligheten av personer som passar in i malgruppsbeskrivningen
Tidsédtgéngen for varje test

Tiden for att gora sig 1 ordning for varje test

kW=

Tillforlitligheten méste vara relativt hog for den hér typen av testning. Annars
kommer foretagen som bestéller anvindartestning vara oroliga for att resultatet
inte stimmer.

Virzi (1990, 1992) redovisar flera studier dir han visar att ca 80 procent av
anvindbarhetsproblemen hittades med ca 5 testpersoner, och att 90 procent av
problemen hittades med ca 10 testpersoner.

Lewis (1994) genomfora liknande studier men fick inte samma resultat. I hans
studie fann man med 5 testpersoner endast ca 55 procent av anvindbarhets-
problemen.

Skillnaden i resultat kan bero pa att Virzi testade produkter som var ganska
enkla, medan Lewis testade ett programpaket bestdende av ordbehandling, kalkyl,
kalender och operativsystem, dvs. mera komplexa arbetsuppgifter.

Dumas (2001) podngterar att dven om det finns en del studier som redovisar att
ca 5-8 testpersoner kan vara tillfylles for diagnostiserande anvindbarhetstester,
saknar vi kunskap om hur t.ex. ordningsfoljden av arbetsuppgifterna paverkar
resultaten.

En annan aspekt som det ofta inte tas hinsyn till &r undergrupper av mél-
gruppen. Dessa kan komma att ha egna problem med anvindbarhet. Déarfor méste
man ta med en del anvédndare frin varje malgrupp. Nédr man striavar efter att hitta
anviandbarhetsproblem rekommenderar Caulton (2001) fyra anvéndare per
undergrupp.

Och med tanke pd att det kan finnas ett antal olika undergrupper for produkter
som ska nd ut till alla anvéindare kan man se att detta vore 6desdigert for anvén-
dartestning. Nu &r det svart att veta hur olika problem olika undergrupper kommer
att ha med produkten och kanske framfor allt konsumentprodukter. Mojligt dr att
en stor del av problemen upptécks av flertalet malgrupper. Men mojligheten finns
ocksé att varje malgrupp har problem med olika saker.

Det dr viktigt att inse att &ven om 5-8 testpersoner dr tillfylles vid en diagnosti-
serande anvindbarhetstest ricker det inte om man vill genomfora signifikans-
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tester. Dumas (2001) ger som en tumregel att i dessa situationer inte anvinda firre
an 15-20 och helst 25-30 testpersoner.

11SO DTS 20282-2 (2003) foreslds 25-50 testpersoner som ldmpligt for métning
av anvandbarhet. Jakob Nielsen hdvdar att 20 testpersoner ér tillrdckligt Nielsen
(2001). Problemet vid ett storre antal testpersoner dr tidsdtgédngen — bade for
rekrytering och testning.

Summering:

Vilken metod som bést ldmpar sig for testning av en produkt grundas pé var i
utvecklingsprocessen testerna utfors och vilket resultat man vill ha. Viktig &r att
alltid beskriva testerna pd samma sitt s att jimforelser kan genomforas. Urvalet
av testpersoner dr en kritiskt variabel. Det &r t.ex. inte meningsfullt att genomfora
tester med 20-25 dringar om den huvudsakliga mélgruppen dr pensionérer.

7. Anvindbarhet och kostnads — nyttoaspekten
Det som inte mdits finns inte! Citat fran okdnd.

Den stora utmaningen dr att kunna visa att produkter och tjinster med en hog
anviandbarhet reducerar kostnader, okar effektiviteten, skapar mervirde for
anvindaren, Okar forsdljningen etc. och att visa detta i kronor och oren.

Franzen och Hedman (1995) framfor att ett hogre forséljningspris pd en produkt
som dr bittre ur ergonomisk anvindbarhetssynpunkt leder till en kostnadsokning
for kunden som ir synlig och kalkylerbar, medan besparingar som de ergono-
miska l0sningarna bidrar med &r svdrare att kalkylera.

IVA (1998) poingterar att 6kad tillgéinglighet (dvs. ergonomi och anvindbarhet
mitt fortydligande) rymmer en mycket storre marknadspotential dn vad som kan
synas vid ett forsta paseende.

Kalkylmodeller for en ekonomisk virdering av anvindbarhet inom IT omrédet
finns t.ex. i Mayhew (1988) och i Bias och Mayhew (1994). Dessvirre verkar man
sdllan anvinda dem 1 praktiken.

Det mesta som skrivs om anvindbarhet och kostnads- och nytto aspekten &r inte
baserat pa vetenskapliga studier, utan mer ett resonerande. Mitt intryck &r att upp-
foljningar av kostnads- och nyttoaspekten, dven frdn andra omraden, dr pd samma
sétt.

God anvindbarhet ger viktiga fordelar inom flera omréden, bade for tillverkaren
av produkten och av anvidndaren/foretaget som kdper produkten.

For tillverkaren:

- konkurrens — god anvindbarhet hos en produkt innebir en konkurrensfordel

- kostnader — korrekt analys av anvindarkrav minskar behovet av
kostnadskriavande fordndringar senare i projektet

- kvalitet — produktens totala kvalitet 6kar med hogre anvédndbarhet

- minskat behov av stod/support till kunderna
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Foér anvdndaren:

- produktivitet — anvindbara produkter gor att anvindaren kan koncentrera sig
pa arbetsuppgiften i stéllet for att besviras av de verktyg som anvédnds

- utbildning — vél utformade produkter minskar behovet av omfattande trining
och dokumentation

- tillfredsstéllelse — anvédndare upplever en vil utformad produkt som ett stod
och hjilp i det dagliga livet och inte som en kélla till fortret

- mindre fel

- minskat behov av intern support

Litteratursokningen med sokorden ”Usability — cost benefits” resulterade endast i
ca 30 artiklar. De flesta var av mindre intresse, ndgra allmént beskrivande av att
produkter med en hog anvindbarhet bidrar till att forbéttra produktivitet.

Det finns ett stort antal allmént resonerande artiklar om sdvil anvéndbarhet och
kostnads — nyttoaspekter (se t.ex. Donahue m.fl. (1999)) som om ergonomi och
ekonomi (se t.ex. Hendrik (1996)).

Redan 1988 beskrev Hiltz att det var nodvandigt att ha en systemapproach for
produktivitetsforandringar dé det dr en komplex interaktion mellan sociala och
tekniska system. Vandermeulen m.fl. (1990) for dven de ett allmént resonemang
om att det dr 16nsamt att dgna mer tid at att f& ett bra granssnitt. Leino m.fl. (1999)
podngterar att datasystem skall vara optimala med tanke pd anvéndarna, detta sa
att anvindarna kan arbeta optimalt.

Nedan foljer ett antal exempel frin litteraturen pé kostnads- och nyttoaspekter
av att inkludera anvindbarhet 1 sdvil utvecklingen som upphandlingen av pro-
dukter och tjanster. Exemplen ar frimst fran IT-omrddet men kan mycket vil
tankemissigt "Oversittas” till andra produktomréden.

* Minskade kostnader i samband med utveckling

o Ca 63 procent av storre programutvecklingsprojekt 6verskrider
budget, och de fyra frimsta skilen till detta &r relaterade till
anviandbarhet Nielsen (1993).

o Det dr mest effektivt att inkludera anvéndbarhetstinkandet 1 borjan
av utvecklingsprocessen, framforallt som en del av kravspecifi-
kationen. Detta kan reducera utvecklingstiden med 30-50 procent
(Scerbo, 1991); (Bosert (1991) enligt Bias och Mayhew (1994).

o Att snabba upp utvecklingstiden &r ett viktigt skil for att integrera
anvandbarhet i produktutvecklingsprocessen. En forsening med att
fa en ny produkt ut pd marknaden kan resultera 1 att man tappar 50
procent av vinsten (Conklin, 1991).

o Nir projektledning tillfrigades om anledningen till felaktiga kost-
nadsberdkningar, var de framsta skélen fragestillningar som skulle
kunna ha hanterats via ’best practice” inom anvindbarhetsomradet,
exempelvis:
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* maénga dndringsforslag frén anvindarna

* missade arbetsuppgifter

* anvindarnas “brist pd forstdelse av sina egna krav”

* brist pA kommunikation och forstéelse mellan anvindarna
och analys/utvecklings personerna (Barker, 2000).

o Man har funnit att i programvaruindustrin beror endast 20 procent
av programunderhéllet pé rittning av programfel medan 80 procent
av programvarans livscykelkostnaderna &r i samband med under-
héllsfasen, och &r beroende av ’icke uppfyllda och oférutsedda”
anvidndarkrav och andra anvindbarhetsproblem (Nielsen, 1993).

 Okade forsiljningsintikter
o Mer dn 83 procent av anvdndarna dr benédgna att lamna en webb
sida om de upplever att de méste “klicka runt” for mycket for att
hitta vad de soker (Marcus, 2002).
o Nir de tillfrdgade blev ombedda att ange och ranka de fem vikti-
gaste skdélen for att handla pé nétet, angav 83 procent "létt att lagga
bestéllningen” som det priméra skilet (Nielsen, 1999).

» Okad effektivitet

o Inadekvat anvindning av anvindbarhetsmetodik 1 samband med
programutveckling har beridknats kosta den amerikanska ekonomin
ca 30 miljarder dollar per ar i forlorad produktivitet (Landauer,
1995).

o Ien studie av Gartner Group redovisas att anvdandningen av
anvindbarhetsmetodik 6kade anvindarnas tillfredstillelse med
systemet med 40 procent. D4 systemet bittre uppfyller anvédndarnas
behov okar tillfredstillelsen drastiskt (Bias & Mayhew, 1994).

o Att inkludera anvindbarhet tidigt 1 produktutvecklingen sparar
pengar. Rapporter har visat att det 4r mycket mer ekonomiskt att ta
hénsyn till anviindarnas behov tidigt i utvecklingen, 4n att 16sa dem
senare (IBM, 2001).

Eklund och Nolimo (1998) pétalar att ur ett LCC perspektiv (Life Cycle Cost) ar i
manga situationer anvdndarens 16nekostnad mycket hogre dn kostnaden for pro-
dukten, dvs. arbetsredskapet. Brege (1996) i Nolimo Solman (2001) framfor att
relationen mellan kostnader for forare — trucksystem ér:

* Kostnaden for foraren 60 — 80 procent
* Kapitalkostnad 10 — 25 procent
*  Diriftskostnad 5 — 15 procent

Om man inte tar hdnsyn till kostnaden for foraren gor man en kraftig subopti-
mering.
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Viktig dr att i kalkylerna ta med 6vriga personalkostnader sdsom kostnader for
sjukfrénvaro, rehabilitering, personalomséttning, uppliarningstid, omplaceringar
och dveranstéllning.

En slutsats som dras &r att di forarkostnaden dr den dominerande sé dr mojlig-
heten till besparingar av dessa kostnader den potentiella viktigaste paverkans-
faktor 1 detta sammanhang.

Detta innebir generellt att i situationer dir anvdndarnas 16nekostnad ir visent-
ligt hogre dn kostnaden for produkten édr det nddvéndigt att virdera hela systemet
av anvindare och produkt, dvs. ett systembetraktelsesiitt.

Eklund och Nolimo (1998) citerar olika studier och framfor att ett flertal studier
visar att arbetet gir fortare att utféora om man arbetar med ergonomiska vil utfor-
made produkter. Forbittringar pd 6ver 5 — 10 procent ir inte ovanliga.

Summering
I litteraturen poédngteras hur sdvél ekonomiskt som minskligt virdefulla insatserna
inom anvéndbarhets- och ergonomi omridet &r. Trots detta verkar det inte som att
detta har fatt en allmén acceptans hos beslutsfattare och projektledare. Alla fram-
for att ’vi som arbetar inom omrédet har ett ansvar for att genomfora ekonomiska
analyser och att visa upp resultaten”.

Detta dr riktigt, men min bedomning, efter att ha genomfort denna genomgéng,
ar att det dr dnnu viktigare att vi tar stod frén de som professionellt arbetar med
ekonomi, ROI (Return on Investment) for att pé ett trovérdigt sétt f& ut budskapet.

8. Anviandbarhet och hilsa

Litteratursokningen med sokorden ”Usability and health” resulterade i mycket
stort antal, mer dn 150 referenser. De allra flesta, var av mindre intresse, da de
dels behandlade omradet anvindbarhet inom sjukvardomradet och medicinsk
teknik, dels var sddana som analyserade tillgéingligheten av webbsajter som
handlade om élder och hilsofrdgor. Dessa diskuterar da inte kopplingen mellan
anvindbarhet och hilsoaspekter och skador pd méinniskor som var syftet med
sokningen. Cirka 10 procent av referenser bedomdes vara inom omradet —
anvindbarhet och hilsa.

Sikerhet (safety) och hélsa (health) &r i de flesta fall inte inkluderat i samband
med anvindbarhetsbegreppet, se t.ex. SS EN ISO 13 407 och ISO CD 20282
(2003). Anledningen till detta kan vara att sidkerhetsaspekter i ménga ldnder hand-
has av andra enheter inom organisationer 4n de som arbetar med anvéandbarhet.

Begreppet anvindbarhet, sdsom definierat i SS EN ISO 9241-11 sdger i intro-
duktionen att standarden “fokuserar pd anvidndbarhet och ger dirfor ingen full-
standig tdckning av alla de syften med ergonomisk utformning som finns i ISO
6385. Anvindbarhet bidrar emellertid positivt till ergonomiska mél, sdsom hilsa,
sikerhet och prestation”.

Det enda tillfdllet dér t.ex. SS EN ISO 13 407 ndmner sdkerhet &r i introduk-
tionen: ’Genom att anvianda human factors och ergonomi vid design av interaktiva
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system Okas effektiviteten och andamaélsenligheten, anvindarnas arbetsvillkor
forbittras och mojliga skadliga effekter pa hilsa, sdkerhet och prestation mot-
verkas”.

En referens som explicit ndmner anvéindbarhet och sikerhet idr Norris (2000)
som poingterar att olyckor med konsumenter fororsakar ett stort antal skador
varje &r. Trots detta diskuteras inte forbéttrad anvindbarhet och sdkerhet ihop.
Han foreslér ett ramverk for att fi designers att inkludera ergonomiska utvirde-
ringar under utvecklingsprocessen som dé inkluderar sidkerhetsaspekten.

Paterno och Santoro (2002) beskriver att interaktiva och sikerhetskritiska
applikationer har specifika krav som inte kan identifieras av traditionella
utvidrderingsmetoder. De diskuterar hur man skall g4 till viga for att genomfora
systematiska analyser baserade pé inspektioner for att forbittra sévil anvéndbar-
heten som sikerheten.

Eikhout m.fl. (2000) redogdr for en utvirdering av en ny typ av mlarskrapa
som dr léttare att anvinda och dven ger mindre belastning.

Gellerstedt (2000) beskriver en utveckling av ergonomiska rekommendationer
for utformning och beddmning av skogsmaskiner. Syftet med rekommenda-
tionerna var att stimulera utvecklingen av sikrare skogsmaskiner som dven skulle
vara littare att anvianda och underhélla, dvs. oka anviandbarheten.

Smith m.fl. (1999) framfor att ett stort antal projekt har studerat ménniska -
dator interaktion och stress. Man framfor att sammantaget visar dessa studier att
ett flertal indikatorer av traditionell stresskaraktir, t.ex. hog arbetsbelastning 14g
paverkansmojlighet och otillriacklig utbildning &r relaterade till arbetsaktiviteter i
samband med ménniska — dator interaktion. Nya stressorer pd grund av den nya
tekniken ir t.ex. att tekniken fallerar eller ar lingsam (svarstider). Ett sitt att for-
bittra situationen dr enligt forfattarna att involvera anvédndarna implementerings-
fasen, okad support, bittre arbetsinnehdll etc.

I ménga av referenserna nimns behovet av att produkter och tjénster skall ha en
hog anvindbarhet och bittre grinssnitt for att reducera risken for olyckor, mini-
mera belastning och ddrmed risken for ohilsa etc., dock utan att vara mer konkreta
(Boralv m.fl, 1994; Isaacson m.fl., 1999; Wiklund & Hoffman, 1988; Halpern &
Davis, 1993; Kletz, 1990; Potter m.fl., 1990).

Aborg (2003) i sin avhandling som handlar om anvindbarhets- och arbetsmiljo-
faktorer som belastning, stress och hélsa i samband med datorstott arbete, framfor
att nya datorsystem som inte ar tillrackligt testade och rittade nir de sitts i drift,
innebdr att anvdndarna utsitts for onodigt stora risker for stressande fel och stor-
ningar. Detta dr naturligtvis mycket olampligt ur hédlso- och arbetsmiljosynpunkt.

Summering

Samspelet mellan en produkts eller tjdnsts anvindbarhet och dess eventuella
paverkan pé anvidndarnas hilsa och sékerhet ér inte belyst i litteraturen pé ett
tillfredsstillande sitt. Litteratursokningen genererade f relevanta referenser. En
anledning till detta kan vara att sikerhetsaspekter i t.ex. Tyskland och USA oftast
handldggs av speciella enheter inom foretagen som 1 dagslédget ofta inte dr enga-
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gerade i anviandbarhetsaspekter, och kanske dven saknar metoder for att bedoma
dem.

Det behovs fler studier av inforandet av datorstod, dir relationerna mellan brist
pa brukarmedverkan, anvindbarhetstestning och hélso- och arbetsmiljoaspekter
inkluderas.

9. Anvandbarhet och kvalitet

Litteratursokningen med sokorden usability and quality”, resulterade 1 ca 30
referenser, dir alla utom en var inom omradet anvandbarhet och IT.

Fitzpatrick och Higgins (1998) framfor att ledningen inom strategi och IS
(Information Science) som ér ansvariga for inkop eller utveckling av programvara
med hog kvalitet, inte stdds av alla de internationella standarder, lagar och
anvindarkrav som framkommit pa senare tid. Dessa kommer frén accepterade och
respekterade killor vilka inkluderar EU direktivet rorande bildskdrmar och
standarder (t.ex. ISO 9241 och ISO 9000-3). Detta skapar ett antal nya externa
kvalitets faktorer vilka man beskriver som programvarans anvindbarhetsattribut.
Dessa attribut dr andamélsenlighet, funktionalitet, instabilitet och sidkerhet

Cakir (2000b) pétalar att for produkter som dr utvecklade for interaktivt
anvindande, har anvindbarhetskonceptet utokats till begreppet kvalitet, nér
hinsyn tas till ergonomiska aspekter. Han menar att kvalitetsbegreppet har tva
sidor: den kvalitet som anvédndaren upplever att en produkt har och den objektiva
kvaliteten.

Rauterberg (1996) beskriver att problemen med standarder som t.ex. DIN
66 234, ISO 9241, i samband med programvarukvalitet dr att de inte méter alla
relevanta produktegenskaper pd ett sétt som dr oberoende av arbetsuppgiften.

Hill m.fl. (1997) beskriver att inom ett 6vergripande kvalitetsprojekt inom
General Electric (GE), genomfordes en studie for att minska bristerna i anvéind-
barhet i utvecklingen av programvara. De fann att anvindbarhetsproblem var
storst dar man haft minst deltagande av grianssnittsexperter, samt att anvindbar-
hetsproblemen reducerades drastiskt genom att anvidnda en systematisk process
for att inkludera anvéandbarhet, dvs. anvindarcentrering.

De presenterade resultat for foretagsledningen, vilket resulterade i en insikt att
anvindbarhetsproblem dr mojliga att kontrollera och dtgidrda. En foretagspolicy
togs fram som lade fast att framtida utveckling skall inkludera anvindbarhet.

Giannetti m.fl. (1997) beskriver den erfarenhet som erholls i samband med att
man introducerade en anvéindarorienterad programvaruutveckling och en kvali-
tetsprocess inom foretaget. Detta for att 0ka de interaktiva produkternas anvéand-
barhet och kvalitet. Processen foljer i princip standarderna ISO 13 407 och ISO
CD 14 598-6.

Imai m.fl. (1999) beskriver att kvalitetsansvariga inom Canon Inc. initierade en
“aktivitet for att forbittra kvaliteten for kunderna”. Detta innebar att starta upp ett
kvalitetssdkerhetssystem vilket inkluderade kraven i standarden ISO 13 407-
Anviandarcentrerade designprocesser for interaktiva system. Inom detta system,
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granskades produktplaneringen ur kundernas synvinkel. De metoder som anvénds
ar marknadsanalys och konkurrentbevakning etc. Av de olika metoderna som
bedomdes vara mest vidrdefulla var utvirdering av anvindbarheten.

Jokela (2000) beskriver en modell for bedomning av ett utvecklingsforetag eller
enhets formiga att utveckla anviandbara produkter. Han har identifierat kvalitets-
kriterier for modellen och analyserat dess styrka och svagheter. Analysen visade
pa att det ar skillnader bade vad giller kvaliteten i modellens struktur och hur den
tacker in anvindarcentrerade design aktiviteter.

Nolimo och Eklund (1999) foreslar en metodik for att bedoma kvalitén 1 inter-
aktionen mellan en ménniska och teknik. De fastldgger att syftet med ergonomi
inkluderar att skapa sdkra och hilsosamma arbetsforhillanden, stodja god komfort
och psykosociala forhdllande, samt skapa bra prestanda vad giller produktivitet
och kvalitet. Dessa kriterier &r ett sitt att beskriva anvdndarkvalitet. Utvérdering
av anvindbarhet inkluderar, enligt SS-EN ISO 9241:11 (se dven avsnitt 2.3) tvd
indikatorer pa en missmatch i interaktionen, prestation och tillfredsstéllelse.

I arbetssittet pétalas nodvindigheten av att ha en holistisk syn dé det d&r ménga
faktorer runt omkring, férutom sjilva grianssnittet, som paverkar anvindar-
kvalitén.

Summering
Litteraturen visar pa kopplingen mellan kvalitet och anvindbarhet och sambandet
mellan ett anvdndarcentrerat arbetssétt och en positiv paverkan pa produkters och
systems kvalitet.

Ett ndrmare och mer aktivt samarbete mellan kvalitetsenheter och ergonomi/
anvindbarhetsansvariga inom foretag och organisationer dn onskvaért.

10. Behov av framtida forskning

Nedan ges i punktform tankar om framtida behov av FoU inom anvéndbarhets-
omréadet:

* Tillimpa en anvindarcentrerad metodik for att gora den idag tillgéingliga
kunskapen inom anvidndbarhetsomrddet mer anvéindbar for utvecklare, dvs.
sammanstill kunskapen i en form som passar utvecklare.

* Anvindbarhetens paverkan pé sidkerhet och hilsa maste goras tydligare.

*  Vilka strukturer och mekanismer i samhillet dr det som gor att anvind-
barhetskonceptet inte dr “naturligt” 1 alla utvecklingsprojekt?

*  Stress/teknostress som kommer pé grund av dilig anvindbarhet, mer
kunskap behovs!

*  Tydliggor att anvindbarhet &r en del av kvalitet (TQM).

*  Visa pé att anvindarcentrerad utveckling och anvindbarhet ger
ekonomiska mervirden.
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11. Sammanfattning

Berns T (2004) Begreppet anvindbarhet av produkter och tjcinster — en kunskaps-
oversikt. Arbete och Hélsa 2004:8

Begreppet anviandbarhet har hitintills primért kopplats till mjukvaran inom IT och
telekom, dvs. programvara, webb etc. Detta trots att anvindbarhet egentligen
representerar ett allmént kvalitetsbegrepp, vilket kan tillampas pé vilken produkt/
tjdnst som helst. Det gemensamma for kvalitet och anvédndbarhet, &r att en produkt
inte har ndgon inbyggd kvalitet eller anvindbarhet i sig, utan att hinsyn maéste tas
till i vilket sammanhang som produkten skall fungera.

Den idag internationellt accepterade definitionen av anvidndbarhet ges i SS-EN
ISO 9241 — 11: 1998. Den svenska 6versittningen av definitionen dndrades 1999
for att ge en okad korrekthet till:

”den utstrackning i vilken en specifik anvindare kan anvénda en produkt for
att uppnd specifika mal, med dndamalsenlighet, effektivitet och tillfreds-
stillelse, 1 ett givet sammanhang”.

Detta édr den definition som anvénds 1 Sverige.

Foljande begrepp/faktorer i standarden &r av intresse:

e Andamdlsenlighet
”Noggrannhet och fullstindighet med vilken anvéndarna uppndr givna
mal”.

*  Effektivitet
“Resursitgdng i forhdllande till den noggrannhet och fullstindighet med
vilken anvindaren uppndr givna méal”.

* Tillfredsstdllelse
“Franvaro av obehag samt positiva attityder vid anvindning av en
produkt”.

I litteraturen finner man sdvél mer teoretiska resonemang som praktiska genom-
forda projekt och processer som alla forordar en anvidndarcentrerad utvecklings-
process for att kvalitetsséikra anvindbarheten i produkter och system. Over-
gripande bestar processen av:

* tidig och kontinuerlig fokus pa anvindarna och deras arbetsuppgifter,

* tidig och dterkommande anvéindbarhetstestning,

* iterativ utveckling.
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12. Summary in English

Berns T (2004) The concept of usability of products and services — a knowledge
review. Arbete och Hilsa 2004:8

The concept of usability has so far mainly been discussed in relation to software
within IT and Telecom, that is IT software and web design. This, even though
usability represents a quality concept, which can be applied to any product or
service. The overlapping issue for quality and usability is that a product does not
have an inbuilt quality or usability per se, without considering the context of use.
Today, the international accepted definition of usability is given in SS-EN ISO
9241 part 11 from 1998, and reads “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”.
The following terms are of interest:
* Effectiveness
“accuracy and completeness with which users can achieve specified
goals”.
* Efficiency
“resources expended in relation to the accuracy and completeness with
which users can achieve goals”.
* Satisfaction
“freedom from discomfort and positive attitudes to the use of the product”.

In the literature one finds both more theoretical arguments and practical projects
and processes which all argue for a user-centred development process to assure
the quality and usability of products and services. The process tends to include:

* early and continuous focus on the users and their task,

* early and frequent usability testing,

* iterative development process.
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