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Abstract

Soft Softer Sopho - Design of a usable user interface
for softphones

Johan Mdnsson Lindstrom

Internet is the future and VolP (Voice over Internet Protocol) is growing in use.
Companies are starting to realise the benefits with VolP. Skype is the number one
soft phone on the market but it doesn't satisfy the needs of companies (e.g. transfer
calls, redirects calls and so forth) and leaves therefore a gap. The purpose of this
master thesis is to provide Objektor AB (thesis initiator) with tips on how to design a
usable soft phone that they know is based on relevant human computer interaction
research.

The method used in the thesis has been iterative development. Interviews with end
users have been conducted where they have evaluated the usability in three lo-fi
(papper mock ups) and one hi-fi (a clickable version designed in Adobe Flash)
prototype of a soft phone. During the interviews the users executed 14 different
work tasks in the prototypes and graded their usability on a 1 to 10 scale. During the
second iteration the users also performed the 14 tasks in Skype in order to be able to
compare the usability between Skype and the hi-fi prototype.

The result shows that Skype isn't optimally designed to meet the needs of companies.
From the final prototype Objektor can gather tips on design that is founded on
principles from Jakob Nielsen and other names in the field of human computer
interaction. The tips will help Objektor to design their own soft phone and thereby fill
the gap on the market left by Skype.
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Sammanfattning

Framtiden stavas Internet och IP-telefoni (bredkgeidfoni) har kommit att bli en allt
storre del av Internets anvandningsomraden. Antalabonnemang i Sverige 6kade
med nastan 100% fran 2005 till 2006. Av dessa aaa bn brakdel foretags-
abonnemang. Tydligen har féretagen inte insettefidrta med IP-telefoni &n. Annu
saknas det pa marknaden nagon anvandbar mjukwefortedlom satter féretagens
behov i framsta rummet. Mjukvarutelefonen Skyp&a@mtagen med privatpersoners
intressen for 6gonen och darmed finns det ett thdyléa pa IP-marknaden.

Uppdragsgivaren till detta examensarbete, ObjekByrhar for avsikt att fylla det halet
med en anvandbar mjukvarutelefon. Objektor AB &fTekonsultféretag baserat i
Vasteras med sex anstéllda. De ar inriktade p&sygteckling inom verkstads-
industrin.

Syftet med arbetet var att fungera som startskfiitedbjektors utveckling av en
mjukvarutelefon. Fran resultaten kan Objektor hawitaefulla idéer och erfarenheter
for hur anvandbar mjukvarudesign uppnas som ardgua pa relevant forskning inom
manniskadatorinteraktion. Riktlinjer och princigér att uppna anvandbar design har
hamtats fran personer inom manniskadatorinteraldgosom Jakob Nielsen, Wilbert O.
Galitz, Ben Shneiderman med flera.

Metoden for arbetet har varit iterativ utvecklinghdokus har legat pa design med
anvandarcentrering. Iterativ utveckling handlar attfardigstalla system i en cyklisk
process. Varje iteration innehaller utvarderinggstemprototyper med anvandare.
Vardefulla synpunkter fran utvarderingen implemeadéd nastfoljande prototyp.

| forsta iterationen var de tre prototyperna sowéadarna fick utvardera iform av
pappersskisser medan prototypen i nasta iteratieerkades i programmet Adobe
Flash CS3. Darigenom kunde den prototypen gérakbdir. Testanvandarna fick utfora
ett antal olika uppgifter i prototyperna och seflatygsatta anvandbarheten hos dem. |
den andra iterations intervjuomgang fick testaneéna jamfora anvandbarheten i
prototypen med Skype. Tidsbrist medforde att dstagrototypen, i iteration tre, inte
hann fardigstallas.

Resultaten fran utvarderingarna visar att Skype fvatr designats tillfredsstallande for
att tacka foretagens behoven pa telefoni. Det tjdkapa en mjukvarutelefon vars
design har stérre anvandbarhet &n IP-marknadeasdedprodukt, Skype. Detta
examensarbete har givit Objektor anvandbara id&eatt skapa den mjukvarutelefonen.
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1 Inledning

Internet upptar idag en allt stérre del av mannisk@ardag. Tack vare utbyggnaden av
ADSL, ISDN, bredband med mera har de geografisktaden pa jorden krympt. Det
gar att vara uppdaterad med nyheter fran hemldratstatt det ar hundratals mil som
skiljer dig fran dess granser. Kontakten med faoth vanner gar att uppratthalla
lattare tack vare e-post och chattprogram sa sonud\is Live Messenger och ICQ.
Att ringa telefonsamtal till utlandet ar oftastdyr historia. Pengar kan sparas genom
att lata samtalen fardas i den nedgravda fibereptigtéllet. Det finns manga namn pa
denna nya mdjlighet till telefoni dver internetetdbandstelefoni, IP-telefoni (Internet
Protocol), internet-telefoni och VoIP (Voice ovetdrnet Protocol). Fortsattningsvis
kommer termen IP-telefoni att anvandas i resterapgorten.

Post och Telestyrelsen har i deras rapport "Svégisknarknad 2006” gjort en
undersokning rérande anvandningen av IP-telefonierdigt dem har antalet
abonnemang okat till 410 000 i slutet av 2006 ni& 200 foregaende ar, en 6kning
med 89 % pa bara ett ar. Av dessa abonnemang 2@@6rvar 392 000 hushallskunder.
Samtidigt har antalet nationella samtal minskat exctbidragande orsak bakom den
nedatgdende kurvan ar att anvandningen av mjulelafaher sa som Skype och
GoogleTalk har dkat.(Ohman 2007)

Det var ett Israeliskt foretag, Vocaltec, som reil884 borjade utforska Internets
majligheter till telefoni.(VocalTec 2007) Sedan slésr utbredningen och
anvandningen av IP-telefoni 6kat. Forst ut i Sweatt erbjuda IP-telefonitjanster var
Glocalnet som 1999 introducerade den mdjlighetessifia kunder.(Johansson 2003).

Det kanske mest kdnda exemplet inom IP-telefo&ikgpe. 2003 lanserade svensken
Niklas Zennstrom och dansken Janus Friis progran@kgbe. Programmet tillater dess
anvandare att kostnadsfritt prata med andra Skygpéralare. Bolagets intéakter kommer
fran tillaggstjanster som gor det mojligt att ringgaill vanliga telefoner fran
datorn.(Skype 2007) Fran 2003 till 2007 har antatetandarkonton stigit till dver 200
miljoner, dock ska tillaggas att varje person karflara konton. ldag ligger Skype som
telefonioperator pa tredjeplats i hela varlden &idkill antalet samtalsminuter. (Lindén
2007)

Allt fler foretag borjar uppmarksamma de ekonomigkesterna med att skota
foretagets telefoni via IP-telefoni istallet for d@nliga "analoga” telefonvaxlarna.
Kostnader for till exempel underhall av telefonilgina minskar da det ar mojligt att
anvanda bredbandet for bade telefoni och datatfafikk ar dagens utbud av
mjukvarutelefoner, sa som Skype, inte direkt anpdess forsta hand for foretag och
deras behov. Skype har borjat introducera en adtioner av varde for foretag, till
exempel overflyttning av samtal och parkering antsd. Andock anser jag det
sannolikt att Skype utvecklades med privatperseoar framsta malgrupp.

Uppdragsgivaren till detta examensarbete &r ObjekBo Det ar ett IT-konsultféretag
baserat i Vasteras med sex anstéllda. Deras fakger Ipa systemutveckling inom
verkstadsindustrin. Objektor tillhandahaller IT-etklingstjanster genom sina konsulter
till industrikunder inom framforallt verkstads- ophocessindustrin. Exempel pa kunder
ar Sandvik Coromant, Volvo IT och Scania. Foretagbetar iterativt dar systemet
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forfinas efter varje iteration. Konsulterna besitanskap inom C++, C# (.Net), SQL,
Visual Basic, XML, ADO.Net och Java. Utbildningaoim ovan namnda omraden
erbjuds aven. For att bredda verksamheten kommjek@ib att i framtiden aven

erbjuda produkter utbver konsulttjanster. IP-tehefr fokuseringen for
produktutvecklingen. Inga av deras befintliga kunefeerfragar IP-telefoni idag utan
Objektor hoppas istéllet attrahera nya kunder negthd produkt. Deras mal &r att under
2008 starta upp utvecklingen av en IP-telefon (wguktelefon) riktad mot
foretagsanvandning.

Examensarbetet inleds med en genomgang av hur exskrfor IP-telefoni ser ut. De
aktoérer som gor datakommunikation i Sverige mdagig upp i korthet och tekniska
beskrivningar av hur ett IP-samtal gar till i piaknh ges ocksa. Teorikapitlet beskriver
generella riktlinjer och principer inom manniskaataiteraktion (MDI) for hur
anvandbar design konstrueras. Specifika arbetissditt MDI som iterativ utveckling
med prototyputveckling har brukats under examemrgattmch teorin bakom beskrivs i
teoriavsnittet. Med fokus pa en anvandarcentrategicklingsprocess undersoks det
om designriktlinjer inom MDI gar applicera specifigd en mjukvarutelefon. Med hjalp
av prototyper och anvandare efterstravas framtggadesign fér en anvandbar IP-
telefon. Idag finns det ett "hal” i IP-telefonimarkden dar det saknas en produkt av
detta slag. IP-telefoni ar pa uppgang men det fingen direkt riktad uppmarksamhet
mot foretags behov vid IP-telefoni. Detta examensta ar upptakten till att fylla igen
det halet med en produkt som foretagen finner ativain

1.1 Syfte

Uppdragsgivaren, Objektor AB, hade paborjat etecklingsarbete av en systemtelefon
for IP-telefoni. Examensarbetet har som syfte ata\startskottet for utvecklingen av en
mjukvarutelefon for IP-telefoni. Fokus har legatgtutreda design for bra
anvandbarhet, vilka funktioner som ska inga, pavatt som de ska utforas for att
uppna bast anvandbarhet. Jag har iklatt mig raitem "specialist” pa anvandbara
anvandargranssnitt i denna del av utvecklingerPatelefonen. Mitt ansvar har
innefattat att granska marknaden och inkorporenasé@aste forskningen i framlagda
prototyper. Arbetet ska resultera i forslag, i famntankar och idéer, som Objektor
sedan kan bygga vidare pa. Resultaten grundagsigrgkning inom manniska-
datorinteraktion.

Malet med examensarbetet &r att fran utredningedllarvardefulla upptackter och
erfarenheter, baserat pa relevant forskning, adeanvandargranssnitt i den framtida
programvaran.

1.2 Fragestallning

% Gar det att designa en mjukvarutelefon med hogvéaradbarhet &n den
marknadsledande produkten?

1.3 Avgransningar

De stora anvandargrupperna for denna typ av pradtuldceptionister, kontorsanstéllda
och administratorer. Dock ligger fokus pa kontostaiida. Anledningen &r att
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prototypen for den framtida produkten i detta exasagbete framst kommer att rikta
sig mot medelstora till stora foretag. Det kravyiss storlek pa foretag for att det ska
finnas behov av en receptionist, och de foretageam@@nolikt inte heller i behov av
denna typ av produkt utan behover "stérre” |0sninGeirfor anser jag det inaktuellt att
gora en mjukvarutelefon anpassad for receptionéftersom deras arbetsgivare inte
faller inom malgruppen for den framtida produkten.

Administratorsrollen finns i de mindre foretagematet vore intressant att designa ett
granssnitt for att mota deras behov men det konamek att utelamnas. Detta
examensarbetes omfattning ar bara 30hp, vilketi@&n20 veckors heltidsarbete. Den
tiden medforde att antalet anvandargrupper fickaballl ett minimum. Darmed aterstar
kontorsanstéllda och deras undergrupper som tlirgel saljare, supportanstéllda och
tjansteman vid skrivbordet.

Anvandbarhet (usability) och funktionalitet (utflitar nara sammankopplat inom
omradet for manniskadatorinteraktion.(se vidare Bapm anvandbarhet) Pa grund av
arbetets begransade omfattning valde jag att karesermig pa att huvudsakligen
undersdka anvandbarhet. Min handledare och jagdemensamt fram till vilka
funktioner som skulle gdras anvandbara. Darmeduwrdtionaliteten i min
mjukvarutelefon redan fran starten begransad otdrmiénerad men uppgiften var
framst att gora en anvandbar mjukvarutelefon. Ioggktanden &r gjorda rorande
eventuella programmeringsmassiga eller hardvateralde begransningar som kunde
ha fatt implikationer i designprocessen utan datiete lamnar sadana fragor
obesvarade.

1.4 Disposition

Kapitel 1 tar upp en kort historik bakom utveckkmgav IP-telefoni. Arbetets syfte och
fragestallningar redovisas. For att gora arbetebgéorbart har vissa avgransningar
gjorts och dessa redovisas héar. Sist i kapitleisfien ordlista.

Kapitel 2 inleds med att beskriva aktorerna baktamsatet (fiberoptiken i marken).
En kort historisk tillbakablick 6ver IP-telefonidlfer sedan. Hur ett IP-samtal gar till i
praktiken och en redogorelse av olika standardeiPfdelefoni finns aven med.
Slutligen beskrivs standarden fér Skype.

Kapitel 3 handlar om teorier inom méanniskadatoraitéon som har legat till grund for
for detta arbete. Begreppet anvandbarhet forklachsdesignriktlinjer for att uppna det
redovisas. Har ges darmed den teoretiska grunddwfdragestallningen kommer att
undersokas och besvaras. Arbetet har innefattaidaetprototyping vilken beskrivs i
detta kapitel.

Kapitel 4 ar metodkapitlet. Det 6vergripande syfitetd metod ur MDI-perspektiv ar att
visa hur implementering av kunskap fran MDI-omrasieadr vid skapandet av en
mjukvarutelefon. Kapitlet beskriver bland annat mervjuerna genomfordes. Arbetet
har haft en iterativ metodik med tre faser. Danapratotypframtagning en fas och
dessa prototyper blir beskrivna i den ordning dgs toam. Avslutningsvis redogérs hur
de korrekta handelseforloppen ser ut for att l@stuppgifterna.



Kapitel 5 redogor for testpersonernas synpunktearpéotyperna och vad det fick for
implikationer i nastfoljande iteration. Dessutonegenteras de fullstandiga
anvandbarhetsbetygen som testpersonerna gawtititpperna.

| kapitel 6, Diskussion, tas kritiken mot anvanaatrerad utveckling upp. Aven
problem som dykt upp under arbetet har givits phats

Arbetets slutsatser aterfinns i kapitel 7 och déardbljer referenserna i kapitel 8. Sist i
arbetet, kapitel 9, ligger bilagorna vilka ar emkéag for intervjuerna och
anvandningsfallen.

1.5 Ordlista

% ADSL - Asymmetric Digital Subscriber Line. "Bredldinvia

koppartelefonlinjer.

Gateway — En natverksnod som binder samman tv&méseom inte delar

samma natverksprotokoll. Kan innehalla bade haedeah mjukvara som

oversatter natverksprotokoll for att mojliggéraalammunikation.

ICQ — Uttalas "I seek you”. Program for direktmeldsielen dver Internet

IP — Internet Protocol. Ett kommunikationsprotokdkt vill séga ett regelverk,

for hur 6verforing av information i datornatverkd pternet ska ga till.

ISDN - Integrated Services Digital Network. Starttitir digital telefoni.

Erbjuder Internetuppkoppling via telefonlinjer m@énldngsammare an ADSL.

H.323 — En samling protokoll for éverforing av mediknande SIP.

Microsoft Live Messenger — Program for direktmeddelen 6ver Internet

Mjukknapp — Det &r en knapp bredvid en display si@r olika funktioner

beroende pa vilken text som for tillfallet visasmast knappen. (Se Bild 10 )

Mjukvarutelefon — Datorprogram for att genomforefensamtal éver Internet.

Mock up — En modell av ett system. Anvands fomtiest av design.

PBX - Private Branch eXchange. En icke-publik tehefixel for anvandning

inom till exempel foretag.

PSTN - Public Switched Telephone Network. Det gubhatverket av

kretskopplade telefonvaxlar.

Skarmdump — En bild éver vad anvandaren ser paskatanen.

SIP — Session Initiation Protocol. Protokoll foitigring, &ndring och avslutning

av interaktiva sessioner med multimedia, av tyjpash dch video, mellan tva

eller flera deltagare.

Smartphone — En mobiltelefon med mer avanceraddi@ner &n vanliga

mobiltelefoner. En smartphone har PC-liknande fiomdr som e-mail,

webblasare eller mojlighet att lasa dokument skrivilicrosoft Office.

%. Svartfiber — Den fiberoptiska kabeln for sandare mottagare. Ingen utrustning
finns ansluten i andarna.

%. Tool tip — Ett element inom grafiska anvandargraitsdNar muspekaren svavar
over en specifik komponent visas en ruta med kottgrende information
rérande komponenten under pekaren.

%. Trafikroutning — Processen for att vélja vilken \dajainformation ska fardas i
ett natverk.

% Tutorial — Handledning. Dokument eller program dastruerar hur anvandaren
ska utfora en uppagift.
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% VoIP — Voice over Internet Protocol. Ett protokeéigelverk, fér hur
rostéverforing i datornatverk/ pa Internet skaitya t

2 Bakgrund

2.1 Stamnat
Idag finns det ett antal natgrossister/stamnatsdper som bara tillhandahaller den

fysiska fiberoptiken, det vill sdga att de hyr uaktfiber som andra féretag far "lysa
upp” med sina tjanster. Dessa ar Banverket Teldm@igCom, STOKAB och dessutom
har ett flertal kommuner egna regionala stamndlvifia AB 200) Att &ga sin egen
nationella natinfrastruktur fran fiber och forstargtationer till IP-backbone (dvs "fran
ax till limpa” ifraga om att erbjuda IP-telefoni det fyra foretag i Sverige som gor;
TeliaSonera (Skanova ar TeliaSoneras varumarkiagbotelefoni pa grossistmarknaden
I Sverige (Skanova 2007)), danska TDC Song, nofgkanor (Utfors byggde ut fiber-
natet pa mitten av 1990-talet i Sverige och dedrades av Telenor 2002 (Utfors
2002)) och svenska IP-Only. (IP-Only 2007) Fibettagt ar grunden for all Internet-
trafik och det ar av ovanstaende foretag som bredimperatorerna/ IP-
telefonileverantorerna hyr den sa kallade svantfikze.

Av IP-telefonileverantdrerna ar det inte alla soan titvecklat egna mjukvarutelefoner
utan de erbjuder istéllet kostnadsfria mjukvardteier som kunden laddar hem fran
natet.(Phonelink 2007) Alternativt kan kunden kdggeeciella IP-telefoner i
hardvaruform.

2.2 Kort historik

Fjorton ar sedan (1994) genomfordes det forstaléfenisamtalet. Ett israeliskt
foretag, VocalTec, utvecklade da InternetPhone suijliggjorde rostsamtal via
Internet.(VocalTec 2007) | borjan var det bara dsiinsatta och inbitna
Internetanvandarna som anvande detta alternatisdeR&iden kunde det forekomma
fordrojningar pa flera sekunder. | slutet av 19@8dndet dykt upp ytterligare tio
leverantorer av mjukvarutelefoner och aret darpéakiades den forsta gateway.
Darigenom mojliggjordes samtal fran datorer tilhliga telefoner och at andra hallet. |
Sverige var Glocalnet férst ut med att ar 1999uthjsina kunder IP-
telefoni.(Johansson 2003)

2.3 Hur fungerar IP-telefoni?

Ett VolP-telefonsystem, dven kallat IP PBX-systb@star av en eller flera SIP-
telefoner (mjukvarutelefoner), en IP-PBX-server echvVolP-Gateway som tillval. IP-
PBX star for Internet Prototocol Private Branch kXioge och det ar den icke-publika
telefonvéxeln som skoter om trafiken av telefonsdimpenom att skicka datapaket.
Dessa IP-PBX aterfinns pa till exempel foretag. &edenna server som erséatter de
traditionella telefonvaxlarna och ger anvandartgéing till vanliga telefonifunktioner
sa som konferenssamtal och vidarekoppling. IP-PBXIknas vid en proxyserver:
SIP-klienter, antingen mjukvaru- eller hardvaruketer, registrerar sig pa IP-PBX-
servern, och nar de vill ringa ett samtal ber deelré(IP-PBX-servern) att uppréatta
kontakten. Vaxeln har en adressbok over alla talsfanvandare och deras
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motsvarande SIP-adress (IP-telefonnummer) och &lamda koppla ett internt samtal
eller dirigera ett externt samtal, antingen viavetP-Gateway eller en VolP-
tjansteleverantor. En VolP-Gateway ar enheten samadet mojligt att omvandla
datasamtal sa de kan skickas over det vanligaotatétet, PSTN (Public Switched
Telephone Network). En gateway ar alltsa bron met@ppartraden och
fiberoptiken.(3CX Ltd. 2007)

SIP Phone
sip.user@domain

=

Internet

router

| Corporate Network

g0

Bild 1 — Vagar som ett IP-samtal kan ta och dafBX &ar "spindeln i natet” i ett
foretags datanatverk.(3CX Ltd. 2007)

IP Phone

2.4 Standarder for IP-telefoni

Det finns ingen uttalad standard for IP-kommuniatmen de protokoll som ar storst
och mest framgangsrika ar H.323 och SIP (Sessitiatlan Protocol).(Bergquist&
Sjostedt 2003 s.14) Skype anvander sig inte avtridgdessa oppna protokoll utan de
anvander istéllet sitt eget utvecklade protokollr et fungerar i praktiken ar det bara
Skype som ké&nner till. (Skype 2007) (se kap. 2.5)

SIP &r utvecklat av IETF (Internet Engineering TRekce) medan H.323 ar standarden
framtagen av ITU-T (International Telecommunicatidmon Telecommunication
Standardization Sector). Som det framgar av grupgpbakom de olika

protokolltyperna kommer SIP fran Internetvarlderdare H.323 harstammar fran
telekombranschen. Den stora skillnaden mellan godien ar att SIP ar textbaserat
medan H.323 ar binart vilket gor det mer kompl®drgquist&Sjostedt 2003 s.7f)

Det som denna typ av standarder, som SIP exempkbngrollerar ar att initiera,

modifiera och avsluta en férbindelse av en multimseission, det vill saga

signaleringen under ett samtal. Gallande SIP haurtgen information om samtalet,

sasom typ av mediadverforing, utan det skots aaretat protokoll kallat SDP (Session
8



Description Protocol). Sjalva éverféringen av matti@hallet sker med ytterligare ett
protokoll, tillsammans med SDP, som kallas RTP [R@ae Transport Protocol).
(Wikipedia 2007a)

Enkelt uttryckt ar protokoll regler som styr humkmunikation och datatverféring
mellan tva andpunkter ska utforas.(Wikipedia 2007b)

2.5 Skype

Som namnt i foregaende kapitel anvander sig Skyptakyddat protokoll som bara
Skype vet hur det fungerar. Vad som daremot ar &éunilket typ av natverkssystem
som Skype utnyttjar, P2P (peer-to-peer). SkypealikP2P-systemet vid ett
jamlikhetsnatverk. Det ar ett system dar alla ngdamod = en PC) &r dynamiskt
sammanbundna for att utnyttja trafikroutning ochdiedd maximalt utan att behdva
tillgang till centrala servers. Pa sa satt komnigverket att vaxa med varje ny
anvandare utan att behdva installera fler seriarstnaderna kan darmed kraftigt
begransas da det ar dyrt att installera servengSR007Det fungerar med andra ord
efter Robin Hood-principen om att ta fran de rikh ge till de fattiga. Systemet
upplater automatiskt bandbredd fran anvandare sorstbr bandbredd at andra
anvandare som inte har lika mycket tillgodo.

3 Teori

Det storsta problemet idag inom design av mjuk@ranligt Norman att 6vervinna
avstand mellan olika aktorers modeller, uppfattaingm hur ett system fungerar.
Losningen ar att designa en modell av problemdoméegstemet som kommer att
frambringa en 6verensstammande systemmodell h@ndaven, kallad anvandarens
mentala modell. (Kaasgaard 2000 s.14)

| teorin framstar anvandarcentrerad utveckling stinfelfritt satt att gora anvandbara
produkter. "Lyssna pa anvandaren, da kan det itel kan vara en mojlig

uppmaning fran foretradare av anvandarcentreragtkiivg. Dock kravs det att inte
blint lyssna pa sin anvandare vid designarbeteh 8ib alternativ till anvandarcentrerad
utveckling foresprakar Donald Norman aktivitetscerad utveckling. Med aktivitet
menar Norman inte enbart uppgifter utan han anvéelgreppet i en hierarkisk
mening dar aktivitet ligger ovanfor uppgift. Sonmtf@ligande exempel namner
Norman att en mobiltelefon som har kalender, SM8ion, kamera, dagbok och
anteckningsmojligheter kan hjélpa anvandaren i defommunikationsaktiviteter. Det
ar en aktivitet men flera uppgifter ryms inom délmman 2005)

Problemet som Norman ser det ar att stora dataf@tgssnar for mycket pa anvandarna
och att deras system da blir komplexa och rérigasé&fin for den aktivitetscentrerade
utvecklingen motverkar den eventuella komplexitetftarsom fokus dar ligger pa
aktiviteten och inte pa anvandaren. Om en anvasdampunkter inte faller inom
ramen for den for aktivitetens framtagna designri@i@ synpunkten ignoreras enligt
Norman. Metoderna som anvandarcentrerad utvecidiregprakar tycker Norman inte
bidrar sarskilt mycket till vardefull informatiorsjalva designarbetet. Att gbra en
persona (en profil innehallande namn, en histééiaigheter och mal for en typisk
anvandare (Heim 2008 s.158)) som sager att deskiy@invandaren ar 37-arig
ensamstaende smabarnsmamma som pluggar distanéligéria kan nog inte bidra i
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arbetet med skarmens granssnitt, hur kontrollekagptaceras eller hur en sekvens av
handelser ska se ut menar Norman.( Norman 2005)

3.1 Anvandbarhet

Enligt Galitz ar anvandbarhet nara kopplat tilleamman systemegenskap,
funktionalitet.(2007 s.64) Funktionaliteten handdam att systemet utfér vad
anvandaren vill att det ska utfora. Ett system samen hog anvandbarhet men det gar
inte att utfora vad som ar tankt ar lika daligt setinsystem som erbjuder manga
vardefulla funktioner men dar anvandarna inte kawanda dem pa ratt satt. Jamfor
med en schweizisk armékniv, de har manga olikatygnnen de &r egentligen inte
sarskilt bra pa att utfora deras uppgifter.

Utveckling av anvandbarhet i mjukvaruprogram kréaxeen mangd olika kunskaper
hamtade fran sa vitt spridda amnesomraden sometateskap, kognitiv psykologi,
sociologi, kommunikationsvetenskap, grafisk desigteraktionsdesign med
flera.(Kaasgaard 2000 s.13) Datorer ar inte laegrarbetsverktyg for datatekniks-
experten utan manniskor pa i stort sett alla nivaebetslivet kommer i kontakt med
datorer. Darmed ar aven datorkunskapen hos anvé@msaldigt varierande. Dari ligger
utmaningen, att skapa system som ar anvandbade$8rspecifika anvandare.

Bland gemene man anvands begreppet "anvandarvaétiligtéllet for anvandbarhet for
att beskriva egenskaper hos till exempel ett I'tesys en mobiltelefon, en kamera
etcetera. Detta sprakbruk menar personer sonxétheel Jakob Nielsen (Kaasgaard
2000 s.57) och Gulliksen&Goransson (2002 s.57migsvisande och felaktigt. Ordet i
sig, "anvandarvanlighet”, framstar som om att pkddn/tjansten ar vanlig mot
anvandaren. Gamla DVD-spelare kan ibland visa tefitéelcome” och "Good Bye”
nar apparaten sétts pa respektive stangs av. Batgtlatt DVD-spelaren bor betraktas
som anvéandarvanlig for att den halsar anvandarwowénen? Nej!

Det ar inte begreppet "anvandarvanlighet” som &indgad av ISO utan
"anvandbarhet”. Enligt ISO 9241-11, 1998 definiemasandbarhet som féljande,
Oversatt av Gulliksen och Géransson (2002 s.62):

Den utstrackning till vilken en specificerad angare kan anvanda en produkt
for att uppna specifika mal, med andamalsenligfégktivitet och
tillfredsstéllelse, i ett givet anvandningssammnean

Ovan namnda begrepp kan uppfattas som vaga odstaeliga var pa det i samma
standard (ISO 9241-11, 1998) aven har inforts deafirer for Andamalsenlighet,
effektivitet, tillfredsstallelse och anvandningssaamhang.

% Andamalsenlighet: "noggrannhet fullstandighet nagken anvandarna uppnar
givna mal.”

% Effektivitet: "resursatgang i forhallande till delwggrannhet och fullstandighet

med vilken anvandarna uppnar givha mal.”

Tillfredsstallelse: "franvaro av obehag samt pwositattityder vid anvandningen

av en produkt.”

Anvandningssammanhang: "anvandare, uppgifter, uning (maskinvara,

&

&
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programvara och annan materiel) samt fysisk octasomgivning i vilken
produkten anvands.”

Jakob Nielsen, som kan betraktas som en guru in@htdvhradet, har sin egen
definition av begreppet anvandbarhet. Han sagematindbarhet inte kan ses som
nagon enskild egenskap i ett anvandargranssnittaitalet bestar av fem olika
komponenter. Genom att dela upp anvandbarhetemariatbara komponenterna
havdar Nielsen att begreppet gar fran att varatnagt och abstrakt till en riktig
ingenjorsmassig disciplin. Definitionen av anvamntiea som Nielsen har skrivit lyder
(1993 s.26):

¥, Lattlart; systemet ska vara latt att lara for atténdaren snabbt kan arbeta med
systemet.

Effektivitet; systemet ska erbjuda en hog effekéit/iér anvandaren sa snart den
forsta inlarningstroskeln ar évervunnen.

Minnesvardhet; systemet ska vara latt att minnagts@nvandarna inte behéver
lara sig hela systemet pa nytt efter en tids frémva

Fa fel; systemet ska forebygga felanvandande in&éradarna och om fel
uppstar ska det vara latt for anvandarna att atrstystemet.

Tillfredsstallande: systemet ska vara angenammtretinda och att anvandarna
da upplever en subijektiv tillfredsstallelse.

&

&

&

&

System som inte ar anvandbara far till foljd attadarna blir missnojda vilket leder
till att systemet inte anvands i den omfattning ggamerat. Den yttersta konsekvensen
av ett system som inte anvands péa grund av destafuie anvandbarhet blir att
produktiviteten forsamras och hela verksamhetarlibande. Ingenjorsvetenskaps-
akademin presenterade en rapport 1994, "Hogre gtivitet i programvaru-
framtagningen — ett vapen for svenskt naringlivapporten gar det att lasa att vid
inférande av ny teknik bor "slutanvandarens perspgkara] for gonen”.(Katzeff &
Svard 1995 s.det finns manga andra aspekter som paverkar gdregsacceptans hos
anvandarna och det kan inte bara tillskrivas anbariteten. Forst pa den fjarde nivan i
modellen for acceptans av Nielsen finns anvandibanhgpptagen.(1993 s.25)

Social
acceptans

Funktionalitet

Acceptans far Latt att lara

hela systermet

Effektivitet att
anwanda

K.aostnad

Latt att
Pralsisk komma ihag

acceptans

Kompahilitet

Fa fel

Tillférlitlighet Subjektivt tilltalande

Etc.

Bild 2 - Nielsens modell for systemacceptans (1993 s.2%)vgfsattning)

3.1.2 Principer och riktlinjer fér anvandbarhet
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Atskilliga personer har bidragit med bocker inomradet fér ménniskadator-
interaktion. Daribland har Ben Shneiderman, CatigeHlaisant och Paul Nielsen
forfattat egna principer for hur anvandbarhet ignaon ska uppnas. Nedan presenteras
kort Jakob Nielsens tio anvandbarhetsprinciper.31990)

%. Enkla och naturliga dialoger. Bara relevant infotiorafor anvandaren ska
presenteras for denne i dialogfonster. Irrelevaftrmation férsamrar den
relativa synligheten for vad som ar relevant. Infation ska presenteras i en
naturlig och logisk foljd.

% Tala anvandarnas sprak. Anvand begrepp, termesandanvandaren forstar
och anvander i sitt dagliga arbete. Undvik svaripliga systemtermer.

% Minimera anvandarnas kognitiva belastning. Anvaedaka inte behdva
komma ih&g information fran en dialog till en annatfi relevant information
ska redan vara tillganglig eller latt kunna hanviasbehov.

% Konsekvent design. Kontroller och anvanda ord skgda samma sak rakt
igenom hela systemet. Anvandaren ska inte bli fiadigenom att samma
funktion har olika namn i olika delar av systemet.

% Feedback. Systemet ska presentera for anvandamthlgénpligt satt om
systemets status, om vad som hander i systemet Skt ske inom en rimlig
tidsperiod.

% Noga markerade utvagar och avstangningsmojlighEtens det mojlighet att
gora fel s& kommer anvandaren att gora det féer sétnare. Att latt kunna angra
en systemfunktion utan att behova ga igenom helegssen for funktion ar
viktigt. Darmed ar behovet av latta vagar att ateskn, av misstag aktiverad,
funktion av stor vikt.

. Genvagar bor finnas for att underlatta arbeteaf@ncerade anvandare.

% Bra felmeddelanden. Problemet som uppstatt skaptess i enkla ordalag sa
att anvandaren forstar felet. Dessutom ska meddetarbjuda en 16sning pa
problemet.

% Forebygga fel. Helst ska designen utformas sagét problem uppstar
overhuvudtaget vilket darmed gor felmeddelandenftibdiga.

%, Hjalp och dokumentation. Utforlig hjélp ska finnach anvandaren ska erbjudas
konkreta losningsforslag pa problem. Informatioska vara latt att soka i och
inte goras for stor och ooverskadlig.

Manniskans arbetsminne rymmer inga stora mangdemiation, ungefar fyra enheter
(Benyon et al 2005 s.104) vilket ar detsamma samebiltelefonnummer uppdelat i
bitar efter modellen XXX-XXX XX XX. Att hamta infanation fran langtidsminnet
medfor ocksa hog kognitiv belastning vilket bor vikds. Designen ska da underlatta
for anvandaren genom att erbjuda igenkanning etfdr aterhamtning av
information.(Benyon et al 2005 s.363) Smith och Mopresenterade redan 1986
riktlinjer for design av datadisplayer och en avagepunkter var att minimera
anvandarens minnesbelastning genom att informatomindvikas att behdva minnas
fran en skarmbild till en annan.(Shneiderman&Plati2905 s.63)

Wilbert O. Galitz har gjort en lista av generelesijnprinciper som han har satt
samman fran egna, stora IT-foretags och andra féemde MDI-personers principer.
Galitz bakgrundsmaterial for principerna strackgrfian 1988 till 2003. Nedan
presenteras punkter som inte finns i Nielsens.(G&litz 2007 s.45)
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Atkomlighet, system ska designas for att kunna adaé av s& manga
manniskor som majligt och det utan att systemethehmodifieras.
Tillganglighet, alla objekt i ett system ska vatg&ngliga hela tiden och undvik
anvandandet av modes.

Konfigurerbarhet, genom att systemet ar latt attqafiera, konfigurera
installningar medfor det att anvandaren upplevestérre kontroll vilket i sin

tur leder till storre tillfredsstéllelse hos anvanuha.

Effektivitet, systemet bor utformas sa att 6gorih bandrorelser minimeras
likval som andra kontrollsekvenser. Med detta mexiasll exempel skiften
mellan inmatningssatt sa som tangentbord och musbidmeras.

Flexibilitet, systemet ska erbjuda olika sattitileraktion beroende pa
anvandarens kunskaper och erfarenheter. Uppgiktekisnna utforas pa flera
satt och anvandaren kan anvanda det som passa basin Risken med for stor
flexibilitet &r att den kan forvirra ovana anvarelgarfor de inte bor "se”
flexibiliteten till en borjan. For expertanvandaféektiviseras deras arbete av
flexibilitet i systemet.

Immersion, ska framjas inom uppgifter. Inmersioetimentalt sinnestillstand
som betyder att anvandarens fokus ar sa koncenattraedvetenheten om den
"verkliga varlden” férsvinner, att anvandaren lajupt forsjunken i vad denne
gor. Anvandaren far da en kansla av gladje odnetilsstéllelse. For att uppna
detta i mjukvara ska designen innehalla egenskaparklart definierade mal,
utmaningar, en kansla av kontroll, feedback ochimiméning av visuella och
auditoriella distraktioner i granssnittet.

Uppenbarhet, systemet ska vara sjalvforklaranddrdetinnehalla information
som kan misstolkas. Anvandaren ska snabbt forst&em ar vad, vad som gor
vad och sé vidare. Funktioner ska vara intuitivia kentroller ska designas pa
sa satt att deras anvandningssatt ar uppenbarkddémoller och funktioner har
ett uppenbart anvandningssatt kallas det for "dtioce”. Begreppet ar
svaroversatt men foérslag finns om att anvanda vetejuda”, "tillhandahalla”
och "inbjuda till” (Karlgren 1999). Min egen Ovetséng ar "funktionalitets-
upplysning”.

Forutsagbarhet, anvandaren ska pa forhand kunnssé@a handelseférloppet
av varje uppgift. Detta uppnas genom att i desigreeanvandaren ledtradar om
det forvantade resultatet. Ej heller ska uppgganmanfogas eller kombineras
for det forsvarar forutsagbarheten.

Kompromissande, det kommer alltid att vara en gu@wikt att géra en design
som bade passar anvandarnas krav och de tekniskafaiska
begransningarna. Hur en designer ska kompromissa@jigt att siga men en
grundregel enligt Galitz ar att manniskans kratichhar foretrade framfor de
tekniska kraven.

Generellt sett ser de flesta "gyllene designriliitlikadana ut i grunden.
Shneidermané& Plaisant listar till exempel konselsyenformativ feedback och
forebyggande av fel som ett par av sina atta ggllegler for vad granssnittsdesign bor
efterstrava.(Shneiderman&Plaisant 2005 s.75) Samassfinns dessa aven med i
Nielsens regler. Christine Faulkner papekar ociis@w av behalla konsekvens i
anvandargranssnittet.(Faulkner 1998 s.56) Dettadaas som att en viss konsensus
har uppnatts ifrdga om vilka de viktigaste rikttimja ar vid granssnittsdesign. Tillaggas
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skall dock att det finns motstridiga mal inom atigssnittsdesign och da ar det upp till
designern att géra en avvagning vilken design sassar situationen bast. Med
motstridiga mal menas till exempel att ovana anaéadredrar "glesa” skarmbilder
medan vana anvéandare vill ha mycket informatioeldirvVanligtvis ar skarmbilderna
for "glesa” och sparsamma med andelen informaticasgmtation.(Nygren 1997 s.4)
Galitz havdar till exempel att vid menydesign skannantingen "graa ut” eller ta bort
alternativ som ar inaktiva (Galitz 2007 s.317) nrebigggren havdar att man inte ska ta
bort alternativ eftersom den inbordes ordningenutthas (Nygren 1997 s.7).

3.2 Anvandningsfall

Anvandningsfallens huvudsyfte ar att samla in k&ystemets beteende i form av olika
handelseforlopp ges en skriftlig beskrivning ochidsada for anvandningsfall. En brist
som anvandningsfallen har &r att de bara talar ainsem ska géras men inte hur det
ska losas.(Gulliksen&Gdransson s.202f)

Det ar vardefullt att dokumentera hur l6sningarkeawtforas. Den anvdnda mallen ger
mer an bara att beskriva de ratta handelseforlofipanppgifterna. Att fundera 6ver
"open issues” (se Bilaga 3), problem som vantagmp&sning, ar vardefullt for framtida
utvecklingsprocesser. Da presenteras fragor soidMeelsvaras pa innan designen kan
ga vidare i utvecklingen. Dessutom listas alteusatiagar for att I6sa en uppgift och
vad som anvandaren kan tanka sig gora fel nags$ansa satt gar det att forebygga
fel redan fran bérjan om de finns antecknade.

Mallen fér anvandningsfall som anvandes under athgformades av Alistair
Cockburn.(1998) Den kom att, i samsprak med hamdéed bli anpassad for att battre
stdmma overens med arbetets mal. Darfor ar irsedaliar i mallen medtagna i
rapportens anvandningsfall. Vissa termer ar 6vergat att underlatta forstaelsen.(se
Bilaga 3)

3.3 Prototyping

Vanligtvis brukar begreppet prototyp inom indudtqeoduktutveckling definieras som
en forsoksmodell som ar riktig i funktion, konsttiok och utseende men inte |
tillverkningsmetod. (Nationalencyklopedin 2007) Begpet prototyp i detta
examensarbete anvands pa samma satt som GulligegBdvanssons. De sager att
prototyper inom varlden for systemutveckling ardo&ghingen pa system som annu inte
ar fardigutvecklade. Fdljaktligen blir processenffamtagningen av prototyper
benamnd prototyping. Skillnaden fran Gulliksens Ggéiranssons definition och den
industriella ar att industridesignern tar fram alékisser och mock ups som deras
prototyp grundar sig pa och deras process for pyottveckling kallas da for design
istallet for prototyping. (Gulliksen&Goransson 20§242)

Tack vare att anvanda sig av metoden prototypimgfégande aspekter mojliggoras
(Gulliksen&Gdransson 2002):

%. Utforska nya I6sningar

. Prova funktionalitet

%, Hitta krav

% Trana upp sin egen kreativitet och da bli battra sesigner
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%, Hitta svagheter och brister
. Modjlighet att testa prestanda och utseende blandtan
%. Prova sekvenser av kommandon

Prototyping erbjuder en arena dar utvecklare odfaaaiare kan gemensamt komma
fram till nya I6sningar genom nara samarbete. Nack iterationer upptacks
felaktigheter i prototyper och kan da korrigerg®d tid innan den fardiga produkten ar
Klar.

Enligt Gulliksen och Géransson finns det fyra olikatoder for prototyping (2002
s.243), vilka &r "requirements animation”: demoatitm av olika méjligheter; "rapid
prototyping”: snabbt och billigt alternativ dar mkan prova designlésningar, utvardera
och sedan kasta bort dem; "incremental prototypiegstemet byggs inkrementellt
vilket betyder att man iterativt later systemetadwam bit for bit; "evolutionary
prototyping”: ett mellanting mellan fardig produdth prototyp déar systemet utvecklas
och fardigstalls under hela utvecklingsprocessen.

| detta examensarbete har rapid prototyping octementell prototyping anvants. De
forsta prototyperna tillverkades med papper ocmpenilka da klassas som lo-fi
prototyper. Det medfdrde att tillverkingen av étttial olika versioner av
mjukvarutelefonen kunde utféras snabbt och enkéléer utford rapid prototyping och
utvardering av resultatet foljde incrementell ptgpong | den andra och tredje
iterationen. | designverktyget Flash CS3 konstrdesd den andra iterationen en
klickbar prototyp som testpersonerna kunde prdatorn. Dessa prototyper kan
klassas som hi-fi prototyper eftersom de & menesade och inte bestar av pappers-
skisser langre.

4 Metod

Arbetets forsta veckor handlade till storsta delematt samla information for att skaffa
en oversiktshild av IP-telefonin. Vilka mjukvarutédner finns det pa marknaden idag?
Hur ser de ut? Vilka funktioner har de? Hur véaldarar de? Hur ser tekniken for IP-
telefoni ut?

Darefter fortlopte arbetet med att vélja ut verldlygom skulle foérverkliga de framtida
klickbara prototyperna. Vilket program som lampaagbast var till en bdérjan oklart.
Microsoft Visual Studio fanns tidigt med som etikBart alternativ och aven Microsoft
Visio var under beaktande. Dock foll det slutgitigalet pa Adobe Flash CS3 (bakom-
liggande anledning, se kap 4.2).

Skisserna pa de forsta prototyperna fardigstabdesskrivandet av intervjuunderlaget
foljde. Handledaren fick agera "forsokskanin” fdt genomfora ett forsta pilottest av
prototyperna. Detta for att undersdka att intermpaehade konstruerats otvetydigt och
att testpersonerna forstod vad de forvantadesgidar testet. Galitz rekommenderar
att genomfora pilottester for att prova utvardesimgterial och utrustning, hur lang tid
testerna tar att genomféra och att testledareaviainfor de riktiga testerna. (2007
s.802)

Intervjuerna genomférdes och sammanstalldes ile&xkiehan arbetet fortskred med
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prototypframtagningen i Adobe Flash. Initialt pleades att gora tva klickbara
prototyper men tiden réckte inte till utan det bibera en hi-fi-prototyp. Utvecklingen i
Flash visade sig vara svarare an forutsett foromisroch arbetet blev éver en vecka
forsenat, totalt 3,5 veckor. Intervjuerna i denranterationen utférdes och resultaten
sammanstalldes. Att implementera synpunkternasiga klickbar prototypen var inget
krav fran handledaren utan det rackte med att beskur den prototypen skulle ha
utvecklats.

Sammanfattningsvis har examensarbetet efterstadiviillja modellen for ett iterativt
arbetssatt. Analyser, designade prototyper, utvéngl@v prototyper utférdes i
samsprak med anvandare varpa forandringar implereatgs till nasta designiteration.
Enligt Gulliksen&Go6ransson ska iterationerna upphdir de mal eller krav som ar
uppstallda for arbetet har fullbordats. Tiden van dvgérande faktorn som bestdmde
nar iterationerna for denna mjukvarutelefon konugafithéra. Det finns tre punkter som
maste vara uppfyllda i varje iteration for att deé kunna klassas som iterativ design
enligt Gulliksen&Goéransson (2002 s.145).

%. En grundlig analys av anvandarkrav och anvandnamgasanhang,

%. en prototyputformningsfas, och

% en skriftlig utvardering av prototypens anvandbaigmen maste resultera i
férandringar hos prototypen for dess fortsatta ekinegen.

4.1 Upplagg av intervjuer

Inledningsvis fick de fem intervjupersonerna svadaett par korta fragor om tidigare
erfarenheter av systemtelefoner och pa vilketdgitnvander arbetstelefonen idag.
Dessutom fanns &ven ett antal funktioner uppraknakie de fick ange sin
anvandningsfrekvens av. (Se Bilaga 1) Urvalet akfioner hade skapats fran méten
med handledaren dar vi bestamde vilka huvudfunktieom skulle finnas med i denna
forsta version av mjukvarutelefonen. Detta foratjransa omfattningen och goéra
arbetet genomforbart.

Efter den forsta undersékningen av personernasreampbads de utféra 14 olika
arbetsuppagifter i lo-fi prototyperna. (Se BilagaFbr att gora uppgifterna mer
realistiska, och saledes lattare att utfora, ftathts korta scenarior for varje uppgift.
Som exempel fanns foljande scenario for uppgiftes&ta pa och stanga av
hogtalarlaget pa telefonetu behover leta efter en parm i bokhyllan samttdigm du
vill fortsétta samtalet. Du véljer att koppla in d@alarlage och nar du ar tillbaka till
skrivbordet aktiverar du headsetet igen.”

Likasa grundar sig dessa arbetsuppgifter pa deifumée som blev implementerade i

den forsta versionen av prototypen. Tre olika gxqter, pappersskisser, designades till
det forsta intervjutillfallet. For att erhalla ssia mojliga respons fran testpersonerna var
tanken att designa prototyperna sa vitt skilda suijligt. Inspirationen till dessa ar
relativt latt att urskilja vid forsta asynen (sepkd.3.2.1-3). De designades liknande en
vanlig analog systemtelefon (arbetsnawnalog, en mobiltelefonNlobil) och den

sista prototypen paminde mer om en "vanlig” mjuktalefon Goftphong Genom
prototypernas differentierade utseende kunde hgsmitestas som antogs vara
anvandbara respektive "oanvandbara”. Darigenomédfiektes misstankar om daliga
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l6sningsforslag vilka da kunde uteslutas i design@befogade grunder.

Initialt fick personerna lasa uppgiftens scenadh sedan presenterades en prototyp i
taget for dem. Mellan varje prototyp fick de fyilanké&ten rorande upplevda problem
eller synpunkter i allménhet. Dessutom fick de ge#iita prototypernas anvandbarhet
pa en 10-gradig skala.

Resultaten av betygen vagdes sedan samman och sgiaallhur bra varje prototyp var
pa att [6sa varje uppgift. Genom att jamfora degsden for varje iteration gick det att
utlasa om utvecklingen av anvandbarheten hos tedefbade forbattrats eller ej.

Innan testpersonerna gick vidare till nasta arlpgtgift fick de svara pa vilken av
prototyperna som de tyckte I0ste just den specifiijagiften pa basta satt. Fragan
stalldes for att understka om prototypen med s#irgiindbarhet aven tilltalade dem
mest. Darigenom undersoktes vilken prototyp sonagsmsara mest tillfredsstallande.
Dock var inte alltid som testpersonerna bara gasvetr utan vissa kunde inte
bestdmma sig fér en prototyp utan kryssade foa ffm "den basta”.

Avslutningsvis fick de svara pa ett par genereigér om hur de upplevde val av
ikoner och om namnen pa funktionerna var forstaeltpde de 6vriga synpunkter att
lamna fanns det &ven utrymme for det sist i interv)arje intervju tog i snitt 90 min
att genomfora vilket gav mycket feedback. Daraedningen till att bara intervjua de
fem anstallda pa Objektor AB for att inte hamnarfiicket efter i tidsplaneringen. Det
ar den har storleken av foéretag som mjukvaruteksicgedan kommer att ha som
malgrupp, fran foretag med en handfull till hundtat anstéllda.

Infor den andra intervjun var frageformularet ndganorlunda.(Se Bilaga 2) Den
inledande delen som handlade om testpersonerrmasmnet av omradet var av
naturliga skal inte medtagen i den andra omgantygsetsuppgifterna var dock
desamma som tidigare. Eftersom jag ville se huédadiarheten dkade eller minskade
mellan iterationerna blev det naturligt att konghdiia faktorer som funktioner for att
de skulle kunna vara jamforbara dverhuvudtaget.a#fmhade kanske testpersonerna
upplevt den klickbara prototypen som samre elléréd@rundat utifran funktioner som
saknades eller hade tillkommit. Den storsta skiltramellan intervjuerna av de tva
iterationerna ar att till den andra gangen fanma ba prototyp. For att anvandarna
skulle f& ndgon sorts referensram till anvandbarheprototypen fick de aven testa
arbetsuppagifterna i en verklig mjukvarutelefon. Cadina storsta och mest anvanda
mjukvarutelefonen pa marknaden, om man ser tillahtegistrerade anvandare, ar
Skype. Om anvandarna ger prototypen hdgre anvanelstietyg &n Skype skulle det
betyda det att det atminstone finns nadgon vardefuliri att spara infér framtida
utvecklingar av denna mjukvarutelefon.

N&ar anvandarna skulle genomfora samma arbetsuppgbkype som i min prototyp
uppstod genast ovan ndmnda problem, om att janrtieben mellan telefonerna inte ar
optimal. Eftersom nagra av funktionerna i prototygaknades i Skype var det omgjligt
att genomféra en del uppgifter i Skype. Somligaetsbppgifter visade sig vara
krangliga att genomféra pa grund av andra omstéetiég (se kap. 6.1). Darfor kunde
inte anvandbarhetspoangen mellan telefonerna jasfi# tva av uppgifterna, uppgift
7 och 13 (redogorelse av uppgifter, se kap. 4.24)den anledningen ombads
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testpersonerna att ha skillnaderna i telefonegrande funktionerna, i atanke nar de
gav sitt slutgiltiga omdéme om vilken av teleforeede ansag vara "bast”.

4.2 Val av verktyg for hi-fi prototyper

Till en bérjan var tanken att géra de klickbaratptgperna (vilka kom att bli bara en
prototyp) i programmeringsspraket Visual Basic déh miljon Microsoft Visual
Studio 2005. Visual Basic ar ett hogniva-spraketilketyder att programmeraren inte
behdver skriva all kod sjalv utan kan anvanda sitiediga komponenter i miljon och
genom "drag and drop”-principen skapa fungerandgnam. Efter en tidigare kurs dar
momentet att ta fram ett anvandargranssnitt hadeanbietsgrupp som forslag att gora
det i Flash. Pa min handledares uppmaning attrtittenare pa det programmet letade
jag upp mer information om Flash. Pa Internet fashetsen stor méangd olika hemsidor
med handledning som beskriver olika arbetsmomeEtlash, dels i text men aven som
videoklipp. Flash ar utvecklat for att skapa welidgationer, datorspel och film, och
innehall for mobiltelefoner. Flash beskrivs &vemsett program dar inte
programmeringskunskaper ar ndodvandiga vilket arhbeigalpligt.

| tidigare presenterade examensarbeten som hdattatenagot slag av granssnitts-
konstruktion har forfattaren anvant verktyget Mewti Visio.(Ahlberg 2007) Det
programmet marknadsfoérs som ett ritverktyg for teka diagram.(Microsoft 2007a)
Min uppfattning ar att detta verktyg inte ar likychet anpassat for granssnittsdesign
som Flash. Dels gav en snabb sokning pa www.gamgiete lika manga traffar pa
"visio tutorial” som sokorden "flash tutorial”. Détan i sin tur bero pa att Visio slapptes
forsta gangen 2000(Microsoft 2007b) medan Flastdates av Macromedia (idag
uppkopta av Adobe) redan 1996.(Wikipedia 2008)FAssh har funnits fyra ar langre
kan vara en bidragande orsak till att det finnstiléorials till Flash &n Visio. Att det
fanns ett brett utbud av videotutorials underlatadiérningen och bidrog till valet av
Flash som verktyg.

4.3 Prototyper av mjukvarutelefoner

De tre lo-fi prototyperna bestod av pappersskigsesikten var att |ata prototyperna
skilja sig sa mycket som mojligt sinsemellan. Défiraatt kunna testa en bred flora av
designforslag for att erbjuda anvandarna ett spuisord” av olika I6sningar och att de
darifran skulle plocka ut sina favoriter. Favornitarsom foll anvandarna bast i smaken
samlades sedan ihop och utgjorde en "jultallrikil @&xempel provades olika termer for
samma saker i olika prototyper for att pa sa sédewsoka vilken terminologi som
overensstamde bast med den som anvandarna brukstafsystemet som designas
prata anvandarnas eget sprak ar viktigt for atedéatta for dem att forsta hur de ska
utféra sina arbetsuppgifter smidigt och det ar @mkp som Nielsen tar upp i sin
lista.(1993 s.20)

Under den andra iterationen producerades en mefopyp i Flash som anvandarna
kunde navigera i genom att klicka sig fram melleérmbilder. Trots att prototypen
mest kunde liknas vid ett avancerat bildspel slé@tvandarna anda fa en forsmak av
hur knappar och kontroller skulle kunna fungera skitgiltig version av
mjukvarutelefonen Sopho. Efter den andra iteratioyev anvandarna ytterligare
feedback som gjorde att "jultallriken” kunde begéas annu mer till n&sta version av
prototypen. Men pa grund av arbetets begransadattminfy och ett par sméarre
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forseningar fanns det inte tillréackligt med tid 6¥@r att hinna med att vidareutveckla
Sopho ytterligare ett steg. Istallet tog prototypérsteg tillbaka i iterationsutvecklingen
i den meningen att den sista versionen inte bleklkar utan bestod av skarmbilder.
Andock tjanar den tredje versionen ett syfte i pwkd att den visar visuellt hur arbetet
skulle ha fortlépt om mer tid hade funnits. Samrma#iningsvis bérjade
utvecklingsprocessen med pappersskisser (lo-tigrei till klickbar prototyp (hi-fi) och
slutligen skdrmdumpar av en framtida prototyp (Ibifi).

4.3.1 Funktioner hos prototyperna

Handledaren och jag beslutade gemensamt vilka gyp@&rnktioner som prototyperna
skulle omfatta. Det framsta skalet till att interi@d alla tankbara, och féretagsspecifikt
vardefulla, funktioner var att tiden inte rackté Dessa funktioner har legat till grund
for testpersonernas framlagda arbetsuppagifter:

- Ringa ett samtal via en siffersats

- Ringa ett samtal via en telefonbok

- Taemot ett inkommande samtal

- Parkera och ateruppta ett pagaende samtal

- Overflytta ett samtal: ett pAgadende samtal dvetfbrsn tredje part

- Vidarekoppling: alla inkommande samtal kopplaskditél ett annat nummer
- Hogtalarlage; ljudet kommer ur separata hogtaktédlet for i headsetets horlurar
- Ateruppringning av senast slagna telefonnummer

- Fora separata samtal med flera olika parter simu{j konferenssamtal)

- Volyminstallningar for mikrofon och hogtalare

- Rostbreviada

- Redigerbar telefonbok

- Call Pickup; besvara en kollegas samtal fran saneiglefon (Cisco 2007)

- Bortkoppling av mikrofon under ett samtal

4.3.2 Mjukvarutelefon, version 1

Inspiration hamtades fran omraden aven utanfoel&fdanin. Resultatet blev en
prototyp som liknade den traditionella systemteiefy vilken aterfinns pa manga
kontorsskrivbord ( benamns "Analog”), en prototgmspaminde om en mobiltelefon
("Mobil”) och den sista prototypen fick ett utseensbm mest av alla liknade en
mjukvarutelefon ("Softphone”). En sondering av mjakutelefonernas marknad pa
natet bidrog med idéer och tankar men &aven olikbilletefoner med egen erfarenhet
av har funnits med som idébank.

| alla prototyper i denna omgang har objekt octkfiamer forsokt forbli synliga hela
tiden och inte varit gomda i krdngliga och komplame menysystem. Aven om
Softphone har ett system av flikar innehallandéfiemer kan anvandaren vélja att lata
flikarna fortsatta vara 6ppna efter att uppgiftgust den fliken ar utférd. Darigenom
kan alla funktioner och objekt vara synliga hetketi. Genom att anvanda ett sadant
angreppssatt triggas anvandarens minne att anvgeckénning istéllet for
"ihagkomning” som ar mindre kraftfullt och kravebee kognitiv belastning. Tack
vare "igenkanningsmetoden” gar det att minimerajenmet med "out of sight, out of
mind”, det som inte syns, minns man inte (ff. 6Ver&alitz 2007 s.27) Aven Nielsen
tar upp detta som en viktig punkt att minimera artkgens kognitiva belastning for att
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Oka anvandbarheten. (1993 s.20)

4.3.2.1 Analog
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Bild 3 — Pappersprototypen Analog

Overst i Bild 3 aterfinns Analogs display som harmjukknappar, tvd knappar med
pilar for navigering i menyer och en Exit-knapp &uslutande av menysystem.
Darunder ligger en rad med fem storre knappar.elé&onens storsta knappar da de
kommer att ha hogst anvandningsfrekvens och digbéver vara val synliga. Fran
vanster upprékna8vara, Ateruppringning, Avsluta, Telefonlwa Réstbreviadal

nedre vanstra hornet finns siffersatsen och tigjdrom siffran 3 ligger C-knappen. Den
fungerar som pa samma satt som Clear hos en mimirékknappen rensar de inmatade
siffrorna om man har slagit in fel nummer. | mit@ntelefonen ar funktionsknapparna
placerade i en T-formation. Eftersom knapparnadsdrar de sjalvforklarande. | T:ets
"ben” visas for anvandaren alternativ som ar avi®adtton-typ, det vill saga att
knapparna bara har tva tillstand, pa eller av. Uiderhangen pa T:ets tak ligger
volymkontrollen som @ndras genom att klicka pa adsstapel for att hoja/sanka
volymen. Langst till hoger finns tva rader dar aml@rens favoritkontakter finns
inprogrammerade som snabbknappar. Tyvarr blevrdetiss i kopieringen av denna
pappersskiss som gjorde att prototypen saknardaléavoriter. Nar en favorit ar
upptagen i telefonen ska dennes knapp indikera dettom att lysa rott sa att
anvandaren vet om detta. Vanliga systemtelefoneoftast flera linjer som gor det
mojligt att ta emot flera samtal samtidigt (ex Paorac KX-NT136). Nedanfor
favoritknapparna ligger dessa linjeknappar. Prata&ndaren och det inkommer
ytterligare ett samtal indikeras det genom att lAAeappen lyser rétt (om den linjen ar
ledig, annars blinkar Line 3 och sa vidare). Nésamtal ar inkommande
uppmarksammas anvandaren pa det genom att en tahim@ger om displayen tands
(saknas i bilden, ytterligare en miss i kopieringémmpan andrar sedan sken till gront
nar samtalet har paborjats. Foljaktligen slacksplammnar samtalet har avslutats.
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Vanligtvis ar displayen hos en "analog” systemtahedaldigt begransad och
WYSIWYG (What You See Is What You Get) galler. g@r det inte att justera
utrymmet efter behov utan displayen har en fastedtol denna prototyp finns inte
sadana fysiska begransningar, utan Analogs dis@laywéaxa vid behov. Nar
anvandaren till exempel 6ppnar telefonboken bleftemens display en pop up-display
som byggs péa uppat. Storleksmassigt blir displagenan dubbelt sa stor i "uppfallt”
lage och detta for att underlatta vid sokning oisiming av kontakterna.
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4.3.2.2 Mobil

Bild 4 — Pappersprototypen Mobil

Prototypen (Bild 4) har, som namnet antyder, irespits av mobiltelefoner. Telefonen
ar aggformad och har knappar placerade pa badaaitddisplayen. Till vanster sitter
funktionsknappar sdsom vidarekoppling, parkerapgmingning med flera medan
favoriterna sitter till hdger om displayen. Pa ghav utrymmesbrist har
"favoritknapparna” ingen text som talar om tillkein kontakt som knappen har
snabbnummer till. Istallet dyker det upp ett toplrtar muspekaren svavar éver
knappen och da syns vem knappen tillnor. Ovanfépldiien placerades
ljudinstallningarna samt Mute-knappen. Detta fof@tsoka fa en koppling till att
ljudkontrollerna sitter dar hogtalaren sitter pavanlig mobiltelefon. | anslutning till
displayens underkant finns det fyra mjukknappar poasenterar olika alternativ
beroende pa situation och sammanhamgwerochHang upknapparna, en gron
respektive en rod lur, sitter under displayen. Tygidmde jag farglagga den grona
knappen innan inscanning. Mellan dessa tva kndpp@s en rund knapp. Denna knapp
har ingen funktion i modellen som den ser ut nun Desprungliga tanken var att det
skulle vara en sorts menyknapp, och fungera p@fide satt som hos en mobiltelefon.
N&ar menyknappen trycks visas det i displayen d#lakoner representerade
telefonboken, samtalshistorik, installningsmenyer sa vidare. Dock lostes
designproblem utan att behdva blanda in den knapgmatten av telefonen kanner
anvandaren igen knappsatsen med tillhérande Clegogk Dar finns aven en knapp for
att satta pa hogtalarlage samt tre linjeknappaatithkunna ta emot flera samtal
samtidigt, pa olika linjer.

4.3.2.3 Softphone
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Bild 5 — Pappersprototypen Softphone

Designen i Bild 5 har efterstravat en likhet medeates olika mjukvarutelefoner och
forsokt hallas sa "ren” och enkel som mojligt utarbdiga utsvavningar. Nastan alla
kanter/ knappar/ flikar har avrundade horn fogaten mjuk och konsekvent look-and-
feel till telefonen. Den dominerande delen av taleh ar telefonboken och saledes har
den fatt en permanent plats och storst utrymmeeiét var det inte sjalvklart for
testpersonerna att detta var telefonboken utamakigasle en rubrik som tydliggjorde
det. Uppenbarheten som Galitz foresprékar sakreltisd. (Galitz 2007 s. 45) Overst i
rutan finns ett sokfalt med tillhérande Sok-knappssutom finns en Lagga-till-ny-
kontakt-knapp, en Ta-bort-markerad-kontakt-knapptsn Redigera-markerad-
kontakt-knapp.

| den hdgra marginalen finns sex olika knappat menysystem vilka kan ses som en
sorts flikar. Klickar anvandaren pa en knapp 6pmigen flik som lagger sig jamsides
med telefonens hogra sida. Fliken ligger kvar tiltwandaren klickar pa samma knapp
igen. Oppnas flera flikar lagger de sig ovanpa nara och den sist dppnade hamnar
overst. En skymd flik hamnar 6verst genom att kdip& motsvarande knapp i
marginalen. Bara icke-skymda flikar kan stangadedmingen till en vertikal placering
istallet for en horisontell var att behalla flikas i fasta positioner sa att anvandaren latt
vet var varije flik sitter. | Skype tillampas tilkkempel ocksa flik-system med
forklarande text, men da pa den horisontella ledBeoblem uppstar da anvandaren
forminskar programfonstret sa mycket att flikarmngeifar plats pa samma rad langre
utan det blir det blir tva rader med flikar istallBlatserna for flikarna kommer da att
hoppa mellan den framre och bakre raden beroendikea flik som ar vald. Mer tid
gar da at och forsamrar effektiviteten nar anvaenlanaste aktivt leta upp 6nskad flik
eftersom ordningen hela tiden @ndras. Else Nygeemaglet att alltid visa alla
menyalternativ, men gratona de som inte ar valfaraonsistent positionering och
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aven att data har fasta positioner for en lattal&saing. (Nygren 1997)

Oversta knappen i marginalen dppnar siffersatsenkterna i ikonen ska symbolisera
grupperingen hos en vanlig siffersats och pa sd&anvandaren att kanna igen
monstret. Dock var det anda inte tillrackligt tgdloch uppenbart for dem att forsta
ikonens symbolik. Galitz anser att systemet maata uppenbart, det vill sdga
sjalvforklarande, sa inga misstolkningar kan sk&alitz 2007 s.45) Det kan tyckas
onddigt att dverhuvudtaget ha denna funktion i gukwarutelefon eftersom det redan
finns ett tangentbord nar anvandaren arbetar niebten. Anledningen ar framst att
en telefons siffersats och det numeriska tangedéhante har samma utformning
(telefonens siffra 1 ar placerad i 6versta vanstramet medan siffran 1 pa det
numeriska tangentbordet &r placerad i nedre vahétreet). Om mjukvarutelefonen
anvands pa en barbar dator saknas troligen detnskad¢angentbordet och siffror sitter
da uppradade bredvid varandra. Da ar det annursvattzkomma ihag nummer pa
grund av att rorelsemdnstret som anvandaren hatfé&nappa in ett visst nummer inte
blir detsamma langre.

Knapp nummer tva, fran toppen réknat, dppnar &stim erbjuder anvandaren
funktionerna parkera samtal, dverflytta samtal fbetpartssamtal (konferens). Dock ar
konferensfunktionen inte implementerad i ndgonivearav prototyperna pa grund av
tidigare namnda designbeslut. Ikonen pa denna kskegforestalla en telefonlur som
anvands, nagon pratar ur den. Min tanke héar valtattnativen i fliken har det
gemensamt att de alla bara &r valbara under ediepélge samtal och att ikonen skulle
symbolisera det. Tredje knappen forestaller dverdal en person och darunder
gommer sig fliken med anvéandarens favoritkontaktésta knapp ar en ikon med en
grupp av tre personer vilken éppnar Call Pickukelfi. Har presenteras vilka kollegor
som anvandaren har behdrighet att svara i teldfdfoa att uppmarksamma anvandaren
pa att nagon kollegas telefon ringer och denneswéear dyker samma knapp-ikon upp
i displayens 6vre hogra horn. Nast sista knappereméon som visar en telefonlur och
tva motsatta pilar. Fliken som uppenbarar sig értakshistoriken och ikonen ska
symbolisera ingdende och utgaende samtal. Derknadti nastfoljande ar inte
implementerade av ovan ndmnda skal. Langst nenrés fliken dar anvandaren kan
gora diverse verktygsinstallningar, dock ar typemnataliningar inte specade i detta
arbete varfor ingen tid har avsatts for det arbetet

Ovanfor telefonboken sitter fem knappar i rad. Rranster raknat ar de Answer-,
Redial-, Voicemail, Hang up- och Speakerknappem @&e stora rutan ar telefonens
display och till héger om den sitter fyra vertikafipradade knappar. Liksom pa de
ovriga prototyperna representerar de har knappi#erdika samtalslinjerna som aven
aterfinns hos vanliga systemtelefoner. Overst gamfonstret hittar anvandaren
ljudinstallningsmaojligheterna. Utdver en varsirdsli for mikrofonen och och
hogtalaren kan anvandaren aven klicka pa knapparf@etstaller en dverkryssad
mikrofon for att tillfalligt avaktivera mikrofonen.

4.3.3 Mjukvarutelefon, version 2

Anvandarnas synpunkter pa pappersprototypernaruadgn i nasta steg vilket var att
designa den klickbara prototypen. Utgangspunkten tén tredje prototypen,
Softphone, darfor att anvandarna uttryckte sinss&nppskattning gentemot den
prototypen samt att Softphone fick hogst betyg.b&t§a om och rita en helt ny
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prototyp i andra omgangen och bara ta med sig fiiirdgarna fran de forra
prototyperna k&ndes som att "uppfinna hjulet igen”.

Har dyker en svaghet upp med metoden for inkrentigartgtotyping. Man atgardar
hellre brister i den befintliga prototypen istallét att utvardera andra alternativ (kallat
"my-baby”).(Gulliksen&Gdransson 2002 s.244) Jagreirigen mig har da jag inte
garna ville titta p& andra alternativ, vilket anklosest berodde pa den strama
tidsplaneringen.

4.3.3.1 Sopho

Eftersom prototypens utseende (se Bild 9) och ath@nnet hade utvecklats kdndes det
naturligt att &ven namnet borde genomga en utvegkiftersom den globala
marknaden talar engelska &ar det fordelaktigt omn&rklingar engelskt. Mjukvaru-
telefon Gversatts till engelska som softphone. Ordig framstar inte sarskilt saljande
utan da provade jag olika forkortningar av softphéstallet. Slutligen fastnade jag for
Sopho som kan bindas till tva olika associatioRérst ar det en forkortning av
softphone for att anspela pa typ av produkt. Dessuittalas namnet likadant som
SoFo (South of Folkungagatan) som ar en del avk8tdm déar det finns trendiga
modebutiker. P& sa satt anspelar namnet Sopha pdaledet hippa, pa framtiden

vilket ar IP-telefoni. Tyvarr & namnet Sopho redegistrerat av det hollandska
elektronikféretaget Philips (Whois.Net 2007), décknar jag fortsatta anvanda namnet
Sopho men endast i denna rapport och ingen anmansta

Feedback ar nagot som Nielsen ansatter som ex yiltikt (1993 s.20) och designen
har forsokt folja den efter basta formaga. Nar adaéen ringer till en kontakt i Sopho
star det inledningsvis "Dialing” ovanfor kontaktemamn och nar sedan samtalet inleds
forsvinner Dialing och en klocka framtrader for iatlikera samtalslangden. Dessutom
uppskattades symbolen som indikerade att telefeaemidarekopplad for dess
tydlighet. (Se bild 6)
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Bild 6 — Utseende pa telefonen nar vidarekoppliktivarats till UIf Ek.

Genom att lata anvandaren sjalv bestamma vilkéikarfia i hoger marginal som ska
vara framme hela tiden foljer designen Galitz rekmndation om att lata systemet vara
konfigurerbart (2007 s.45). Da blir det latt fovandaren att gora ett personligt
utseende pa mjukvarutelefonen och upplevelsentanafindaren har kontroll Gver
telefonen blir storre. Den ursprungliga tanken dhilizarna skulle vara placerade "pa
hog” ovanpa varandra slopades efter samtal meokissinerna som tyckte om att
kunna se alla flikarna samtidigt om de sa onsk¥tterligare ett satt att 6ka telefonens
konfigurerbarhet, och da gora den mer personligftéanvandaren kan lagga till bilder
till kontakterna som visas under samtalet.
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Bild 7 —Figuren i cirkeln gar att byta ut mot en bild avrkakten. lkonen till vanster
om namnet talar om att numret gar till en IP-telefned lag samtalskostnad som f6ljd.

Nielsen talar om att underlatta for erfarna anvéadgnom "genvagar”
(snabbkommandon) (1993 s.20) och Galitz utveckdsomemanget da denne talar om
att systemet ska besitta flexibilitet (2007 s.43¢xibilitet i detta sammanhang betyder
att systemet ska erbjuda olika satt att utforampyift beroende pa anvandarens
erfarenhet. Till exempel kan anvandaren vid en sigkwalja att antingen trycka pa
Searchknappen eller direkt trycka pa Entertangemi@en slutgiltiga och fardiga
produkten av denna mjukvarutelefon bor det finrtéerjgare snabbkommandon (till
exempel Ctrl+H for parkering av samtal, Hold) firtzista expertanvandarna i deras
arbete. Dock har det inte i detta arbete gjortsaééerforskningar i vad for
snabbkommandon som kan vara lampliga att anvanda.

Forutsagbarheten, som Galitz foresprakar(2007 saéispeglas i designen vid ett nytt
inkommande samtal. Anvandaren far svara pa fragaswer?” med hjalp av den
grona knappen (Answer) eller den réda knappen (Highigeject). Alternativen "Yes”
och "No” i form av mjukknappar hade dock gett edlityare indikation om det
forvantade resultatet. | senare prototyper rekonttesas denna typ av mjukknappar for
att tillgodose forutsagbarheten battre.

4.3.4 Mjukvarutelefon version 3

Denna version av Sopho (se Bild 12) hann interbkleekbar prototyp och erbjuder
saledes ingen interaktivitet. Istallet ger deniegdrvisning om hur nasta klickbara
prototyp skulle ha sett ut om mer tid funnits.

| denna Sopho har antalet flikar i menyn i hdgegmaen minskat till tre, Historik,
Favoriter och Siffersats. Val i menyer bor ordntisrdrekvens dar det mest frekventa
valet kommer hdgst upp i menyn.(Nygren 1997 stifjigare prototyper hade inte
denna riktlinje foljts fullt ut, men da antalet nysal halverats blev det lattare att avgora
vilka som kommer att vara de mest anvanda menyyvaletervjuerna med
testpersonerna framkom det att de ofta letaddatkslistan nér de skulle ringa ett
telefonnummer och fanns inte numret dar gick délidsina favoritkontakter medan de
ytterst séallan anvande siffersatsen.

| Historik kan anvandaren se all sorts samtaldtra¢h sortera efter ingaende, utgaende,
missade och &ven rostmeddelanden finns sparadElik&n for Favoriter har fatt
innehalla fler funktioner &n tidigare. Nu kan andéren aven skéta Call Pickup via
denna flik, dar det direkt gar att se vilken aasiavoriter som har ett inkommande
samtal. (se Bild 8)
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Bild 8 — Lista dver favoritkontakter med Call Pigktunktion.

Anledningen till denna sammanslagning ar att détafigast att flertalet av
anvandarens favoritkontakter och de kontakter sovédredaren givits tillatelse att
besvara at ar desamma. Resten av funktionernaidigiaré har haft egna flikar har nu
fatt mjukknappar tilldelade istallet. Till exempa$as bara Hold och Xfer nar de behovs
och ar valbara alternativ. P& sa sétt har desigfterlevt Nielsens punkt om att bara
visa relevant information for anvandaren.(1993 k.20

Att minimera 6gon- och handrérelser bidrar tilledffiviteten och uppnas genom sa fa
skiften mellan inmatningssatt. (Galitz 2007 s.48) &vandare som arbetar mycket
med systemet ar det viktigt for att skapa en bgamomi. Denna sista prototypen &ar
tankt att sjalv kunna avgéra om det ar siffrorreiekstadver som anvéandaren matar in
och da stélla markoren i ratt inmatningsfalt (Ekdtav och systemet vet om att det ar
namnet pa en kontakt som eftersoks. En siffra ogtkémen hamnar i inmatningsfaltet i
displayen likt en mobiltelefon). Anvandaren slipp@ranvanda musen, utan kan genom
tangentbordet hamna i ratt falt.

4.3.4 Handelseforlopp for testuppgifterna

Nedan redovisas det korrekta tillvagagangssatteitfdosa arbetsuppgifterna sa som
prototyperna var designade vilka testpersonerl@asinfor vid den foérsta (se Tabell
1) och andra intervjun (se Tabell 2). Att de in&& e mest intuitiva Idsningarna
framgick vid intervjuerna da anvandarna inte aliéidn I6sningen pa arbetsuppgiften
sjalvklar. Detta berodde pa att anvandarna intaddetlen mentala modell som fanns
inkorporerad i prototyperna. Vid forsta iteratiortestades tre olika prototyper men de
delade alla samma I6sning pa respektive arbetsfipggifor finns det bara en
testspecifikation trots att prototyperna var theatitalet. | testspecifikationen till
version 2 av prototypen kommer bara de losningarpétsuppgifter som skiljer sig at
fran version 1 att listas. Till den sista prototygimns ingen testspecifikation alls da den
iterationen inte ar fullstandig. Uppgifterna aralbfjorton stycken och finns beskrivna i
korthet i kapitel 4.3.1.
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Tabell1 - Beskrivning av ldsningarna for prototyperna dieh forsta intervjun

ID Teststeg
1: Anvandaren vill ringg & Anvéandaren slar telefonnumret genom att klicka madkoren pa
ett samtal genom att telefonens siffersats
knappa in numret via & Anvandaren klickar pa Dial-knappen och vantar péirgsignalerna
siffersatsen i telefonen. ska g& fram till mottagaren
& Anvandaren avslutar samtalet genom att klicka pdgHap-knappen
2: Anvandaren vill ringg &, Anvandaren 6ppnar kontaktboken genom att klickegss ikon (i
ett samtal genom att Analog &r det en ikon, i Mobil &r det en knapp bend Contacts
anvanda sig av och i Softphone ar kontaktboken alltid synlig)
kontaktboken for att &, Anvandaren stéller markdren i rutan for inmatnic skriver in
hitta det 6nskade namnet pa kontakten som énskas ringas. Telefonedaterar
telefonnnumret automatiskt sokningen for varje nytt tecken somasat
& Anvandaren markerar den sokta kontakten genoniekikpa
namnet
& For att ringa upp den markerade kontakten klicka#adaren pa
Dial-knappen.
%. Ringsignaler hoérs nu i telefonen och samtalet kiedas
& Anvandaren avslutar samtalet genom att klicka pdgHap-knappen
3: Det ringer pa %. Anvandaren blir varse om ett inkommande samtal geaadiella
telefonen och och visuella indikeringar
anvandaren vill svara pf &, Anvéandaren svarar genom att klicka pa Dial-knapgmen da
det inkommande fungerar som Answer-knapp
samtalet & For att avsluta samtalet klickar anvandaren pa Hgminappen
4: Under ett pdgaende & Anvandaren klickar p& Hold-knappen for att parksamtalet ( i
samtal vill anvandaren Softphone klickar anvandaren forst pa fliken Sasatiéérnativ for att
forst parkera samtalet g6ra Hold-knappen synlig)
och sedan ateruppta ddt &, Samtalet aterupptas da anvandaren klickar pa iogn&esume-
igen knappen; i Mobil: Hold-knappen igen; i SoftphonesRmeknapper
(tidigare Hold-knappen)
5: Anvandaren har ett &, Anvandaren klickar pa Transfer-knappen (benamnd, Xftke
pagaende samtal men aterfinns i fliken for Samtalsalternativ, i Softpi®)
vill flytta 6ver samtalet & Anvandaren 6ppnar kontaktboken genom att klickegss ikon,
till en kollega soker upp kontakten som samtalet ska flyttasniirkerar kontakten
& Anvandaren ringer upp den nya kontakten genomliakekpa Dial-
knappen och ber denne att acceptera dverflyttningen
% Overflyttningen slutférs da anvandaren lagger péogeatt klicka p:
Hang up-knappen och da kopplas samtalet till denkaytakten
6: Anvandaren vill ej ta &, Anvandaren klickar pa Redirect-knappen (i Softphfimes den i
emot samtal utan vill fliken for Samtalsalternativ)
istallet vidarekoppla alla &, Anvandaren knappar in numret som samtalen skaekdaplas till
inkommande samtal antingen direkt via tangentbordet eller via telefos siffersats eller
direkt markerar en kontakt i kontakboken
& For att verkstalla vidarekopplingen klickar anvamatepa Dial-
knappen
7: Under ett padgaende & Anvandaren klickar p& Speaker-knappen (i Analogknappen text
samtal vill anvandaren i 6vriga prototyper ar det en ikon)
aktivera hogtalarlaget &, For att aterstalla telefonen till ursprungslagegrgang till headset,
for att slippa anvanda klickar anvandaren pa samma knapp igen (i Analadk&t
sitt headset anvandaren pa knappen markt Headset)
8: Anvandaren vill ringg &, Anvéandaren klickar pa Redial-knappen och det seslagha numre

upp det senast slagna

visas i displayen
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Tabell1 - Beskrivning av ldsningarna for prototyperna dieh forsta intervjun

-

telefonnumret utan att &, For att ringa upp numret klickar anvandaren pa-Rigppen
behdva knappa in hela &, Samtalet avslutas genom att anvandaren klickargriy lp-knappe
numret igen
9: Anvandaren har ett & For att avsluta det forsta samtalet pa linje 1kdicanvandaren pa
aktivt samtal nar denne Hang up-knappen
ser ett nyttinkommandg¢ &, Det andra samtalet finns pa linje 2 och anvandkliekar da pa
samtal p& en annan linjg Linje 2-knappen for att ansluta sig till ratt linje
och véljer att besvara & Nu besvarar anvandaren samtalet genom att klickigdéknappen
detta &, Avslutning sker genom ett klick p& Hang up-knappen
10: Ljudet i telefonen &f %. | Analog klickar anvandaren direkt i volymsstapkrn
inte tillfredsstallande &, | Mobil klickar anvéndaren pa plus- eller minuskpama.
och anvandaren vill . | Softphone finns en slider som anvandaren drér aft ljustera
andra pa volymen (&t vanster for lagre volym och vice versa)
volymsinstallningarna
for mikrofonen och
hogtalarna
11: Anvandaren & Anvandaren klickar p& Voicemail-knappen. Kopplitkgrsdit direkt
uppmarksammar att de och anvandaren kan avlyssna meddelandet
finns ett meddelande i &, Nar meddelandet &r uppspelat klickar anvandarengudy up-
dennes rostbreviada knappen for att avsluta avlyssningen
12: Anvandaren vill %. Anvandaren borjar med att 6ppna kontaktboken
lagga till en kontakt, &, For att lagga till en ny kontakt klickar anvandapgnAdd-knappen
sedan redigera den och kontaktboken (i Softphone &r Add ersatt med etstglcken)
slutligen radera den frAh &, Anvandaren fyller i nédvandig data i inmatningsfalt
kontakthoken & Klickar pa Save for att spara den nya kontakten
%. Anvandaren vill nu redigera den nyss tillagda kitga och skriver
in dess namn i kontaktbokens sokfalt
& Markerar kontakten och klickar p& Edit for att opgkontakten och
tillata redigering
&, Anvandaren andrar nédvandig data och klickar &erjgh Save-
knappen for att slutfora redigeringen
%, Anvandaren vill slutligen ta bort samma kontakt atdrkerar
saledes den kontakten
&, Klickar pa Delete-knappen och kommer ett meddelzue
anvandaren maste bekréafta for att verkligen rakentakten
& Klickar anvandaren pa Yes raderas kontakten meaabetyder att
kontakten kommer att finnas kvar i kontaktboken
& For att ga ut ur kontaktboken och tillbaka tilefenens startlage
klickar anvandaren pa Exit-knappen (i Softphonedshinte detta
steg da kontaktboken alltid ar 6ppen)
13: Anvandaren ser att &, Anvéandaren klickar pa Call Pickup-knappen for &awe telefoner
det ringer pa en for inom gruppen som har ett inkommande samtal
tillfallet franvarande %, Med markdren markerar anvandaren kollegans telsdom avses
kollegas telefon och besvaras
véljer att besvara det p4 & Samtalet tas emot genom att anvandaren klickarigidkDappen
sin egen telefon (Call & Ett klick pa Hang up-knappen avslutar samtalet
Pickup-funktionen)
14: Anvandaren vill %. Anvandaren trycker ner Mute-knappen for att stéaganikrofonen
tillfalligt stdnga av ljude samt hogtalaren. | Analog finns en Mute-knapp féstangning. |
helt pa telefonen Mobil finns &ven en Mute-knapp. | Softphone areleikon
forestallande en dverstruken mikrofon
&, Aktivering av mikrofon och hogtalare i Analog skeed ett klick pa

Unmute-knappen. | Mobil och Softphone sker aktivgnned

samma Mute-knapp
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Tabell 2 -Denna tabell tar bara upp de uppgifter vars I6srngar forandrats till def
andra intervjun jdAmfoért med den forsta.

ID Teststeg
5: Anvandaren har ett &. Anvandaren markerar kontakt B i kontaktboken somtaket ska
pagaende samtal med A flyttas till
men vill flytta dver % Darefter klickar anvandaren pa Dial-knappen foriatia upp
samtalet till kollega B kontakten. D& parkeras det forsta samtalet autskiati
% Anvandaren kan valja att direkt klicka pa Xfer-kpap eller vanta
pa att B svarar och sedan klicka p& Xfer-knappiemgfi fliken for
Samtalsalternativ) for att flytta A till B
&, For att slutféra overflyttningen klickar anvandaminHang up-
knappen.
6: Anvandaren vill ej ta & Anvandaren slar in telefonnumret eller markerartakien som
emot samtal utan vill samtalen ska vidarekopplas till
istallet vidarekoppla alla &, For att verkstalla vidarekopplingen klickar anvéarstapa Redirect,
inkommande samtal vilken presenteras som en mjukknapp
direkt
8: Anvandaren vill ringa & Anvandaren klickar pa Redial-knappen
upp det senast slagna . |listan 6ver de senast slagna numren markeramalavén énskat
telefonnumret utan att nummer med markdren
behéva knappa in hela &, Anvandaren ringer upp numret genom att klicka pél-Rnappen,
numret igen och avslutar det med Hang up-knappen
9: Anvandaren har ett &, Vid nya inkommande samtal visas en dialogruta ségeafr om
aktivt samtal nar denne anvandaren vill svara pa samtalet och samtidigtgrardet
ser ett nytt inkommande ursprungliga samtalet.
samtal och valjer att % Viljer anvandaren att acceptera klickar denne p&knjappen Yes
besvara detta och for att sedan avsluta det nya samtalet klieka&indaren pa
mjukknappen Disconnect
&, Om anvéandaren vill avvisa det nya inkommande sankditkar
denne pa mjukknappen No i dialogrutan
11: Anvandaren &, Anvandaren klickar pa brevikonen for att dppnabistladan och
uppmarksammar att det visa alla réstmeddelanden
finns ett meddelande i %, Anvandaren markerar rostmeddelandet som 6nskasayss/ och
dennes rostbreviada klickar pa mjukknappen Play
X, Efter att alla meddelandena &r avlyssnade lamnsirataren
rostbreviadan genom att klicka p& mjukknappen Exit
13: Anvandaren ser att & Anvandaren klickar pa fliken for Call Pickup fot atsa de telefone
det ringer pa, en for inom gruppen som har ett inkommande samtal
tillfallet, franvarande &. Telefonen som det ringer i markeras automatisktaootindaren
kollegas telefon och besvarar samtalet genom att klicka pa Pickup-knajgen aterfinns
valjer att besvara det pa i fliken for Call Pickup)
sin egen telefon (Call &, For att avsluta samtalet klickar anvandaren pavwaatiga Hang up-
Pickup-funktionen) knappen
14: Anvandaren vill &, Anvandaren klickar pa Mute-knappen for att stangenirofonen
avaktivera mikrofonen och det visas genom att volymslidern for mikrofoder ner pa
(hogtalarna fungerar noll.
dock fortfarande) &, Ett klick pA samma Mute-knapp aktiverar mikrofongen

5 Resultat
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5.1 Forsta iterationen

Vid forsta intervjun deltog fem personer i utvaidgen av prototyperna. Redan efter
forsta iterationen erhoélls vardefull information lagarbeta och implementera i
designen. Mobil och Softphone var prototyperna sestarna upplevde besatt den
storsta anvandbarheten.

Det mest papekade var den raddande inkonsekvemsetotyperna. Aktiverade knappar
kunde antingen vara 6verkryssade eller byta nanotd(blev Resume efter att man

hade tryckt pa den i Softphone). De inkonsekvertaghbesluten var ett satt att testa sa
manga olika forslag pa lésningar som mojligt p&strtid och da blev konsekvensen
lidande. Detta star i konflikt till Nielsens purdin konsekvent design. (1993 s.20)

Dock kom senare prototyper att bli mer trogna Miessrad rérande konsekvens.

Uppgift 5, 6, 9 och 13 (se kap.4.3.4 for beskrignav uppgifter) var de svaraste att
utféra och av uppenbara skal var det aven dar srfrainkom flest synpunkter till
forbattring. De uppgifterna kravde saledes mesttarfir att gora prototypen mer
anvandbar.

Att komma pa processtegen for att I16sa uppgiftetadi-prototyperna visade sig vara
ett modosamt arbete. Resultatet blev att jag bamapa ett satt att [6sa en uppgift och
arbetsgangen blev likadan oavsett vilken prototyiadarna testade. Om
arbetsprocessen var kranglig for att I6sa en uppgifden lika kranglig pa alla tre
prototyperna och det enda som skiljde dem at \swamdet och inte I6sningens
tillvagagangssatt.

| tabell 3 presenteras resultatet fran utvarderirmede forsta prototyperna. Efter
genomférd testuppgift angavs ett betyg mellan ligféch 10 (bra) for att fa ett
jamforbart varde pa anvandbarheten. Siffrorna iendgrginalen anger testpersonernas
genomsnittliga anvandbarhetsbetyg for de olikagiypierna. | kolumnen "Prototyp

med hdgst poang” anges en sammanstallning av vikete tre prototyperna som fick
det hogsta genomsnittliga betyget i just den tesgiffen. | halften av uppgifterna ansag
testpersonerna att Softphone var enskilt bast.
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Fp: 1 2 3 4 5 snitt/uppg Prototyp med|
Uppagift: hogst poang
1 Analog: 6 10 9 6 9 8
Mobil] 5 10 10 6 7 7,6 Analog
Softphone: 7 10 8 4 5 6,8
2 Analog: 7 10 8 7 9 8,2
Mobil| 8 10 7 7 7 7,8 Analog
Softphone;] 7 10 9 6 5 7,4
3 Analog: 5 10 10 4 10 7.8
Mobil] 5 10 10 6 10 8,2 Softphone
Softphone]] 5 10 10 8 10 8,6
4 Analog: 8 10 10 4 5 7.4
Mobil; 9 9 10 7 9 8,8 Mobil
Softphone: 9 9 8 6 8 8
5 Analog: 9 9 7 5 5 7
Mobil; 9 10 8 7 5 7,8 Mobil
Softphone;] 8 10 7 7 5 7.4
6 Analog: 8 10 7 4 6 7
Mobil; 8 10 8 6 8 8 Mobil
Softphone: 7 10 8 6 8 7,8
7 Analog: 7 10 8 4 5 6,8
Mobil] 7 10 10 10 8 9 Softphone
Softphone: 9 10 10 10 8 9.4
8 Analog: 10 10 10 6 4 8
Mobil] 8 10 10 8 6 8,4 Softphone
Softphone: 9 10 10 8 7 8,8
9 Analog: 9 9 7 5 2 6,4
Mobil] 9 9 8 4 2 6,4 Softphone
Softphone]] 8 9 8 6 2 6,6
10 Analog: 10 6 10 4 7 7.4
Mobil| 10 10 10 8 8 9,2 Softphone
Softphone]| 10 10 10 10 9 9,8
11 Analog: 8 10 9 4 8 7,8
Mobil] 9 10 9 6 6 8 Softphone
Softphone: 5 10 10 9 7 8,2
12 Analog: 9 10 9 3 8 7.8
Mobil| 10 10 9 7 8 8,8 Mobil
Softphone: 8 10 10 5 7 8
13 Analog: 9 10 8 4 6 7.4
Mobil] 9 10 9 6 7 8,2 Softphone
Softphone: 8 10 9 7 8 8,4
14 Analog: 8 8 10 5 4 7
Mobil: 9 10 10 7 8 8,8 Mobil/Softph.
Softphone] 7 10 10 10 7 8,8
Snitt 6ver Analog: 7,43 Antal uppgifter Analog: 2
alla uppg. Mobil: 8,21 med toppoang: Mobil: 4
Softph.: 8,14 Softph.: 7

Tabell 3 -Sammanstéllning éver anvandbarhetsbetygen sonetssiperna gav lo-fi-
prototyperna

Det genomsnittliga betyget for alla uppgifter féspektive prototyp visade att Mobil
fick det hogsta betyget. Dock ar det nagot missmisaoch tittar man istéllet pa vilken
prototyp som fick hdgst betyg i flest antal uppgifblev Softphone vinnaren. Samtidigt
gav testpersonerna intrycket av att Softphonalttte dem mest. Valet att ga vidare
med Softphone som utgangspunkt i nasta designderidindes darfér som det mest
naturliga steget.

5.1.1 Forandringar

Nedan presenteras de anmarkningar fran intervjisamaresulterade i en
designforandring i nasta steg. Siffrorna markeraten vilken testuppgift som
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testpersonerna uppmarksammade problemet.

1. 1den forsta uppgiften ombads anvandaren att knapgat 6nskade
telefonnumret genom att med muspekaren klicka p@p®satsen. Detta
upplevdes som besvarligt och omstandligt. De sakmadjligheten att direkt pa
tangentbordet mata in numret, och helst utan &ib\ee stalla markoéren i nagot
inmatningsfonster. Pa Softphone var inte ikonersiibersatsen tillrackligt
tydlig, anvandarna foresprakade siffror istalletgankter.

2. En testperson uttryckte dnskemal om att ha ikoitg kontakten i
telefonboken for att snabbt se vad for typ av numale@ne har, mobilnummer,
utlandskt nummer, privat nummer etcetera. (se BildSoftphone upptackte
inte alla testpersoner telefonboken pa en gangfielyste da en titel for att
tydliggdra vad fonstret hade for funktion.

3. Onskemal om en frdga vid inkommande samtal av typeswer?” istéllet for
till exempel "Incoming call”.

4. Vid parkering av samtal i Softphone byttes textEiold” ut mot "Resume” och
det blev lite forvirrande for anvandarna. Konselsamférsvann da knappar
bytte text.

5. En testperson tyckte att det skulle vara sammahstlegvagen utom det sista
vare sig man bestammer sig for att pendla mellantaadverflytta samtal eller
starta en telefonkonferens med alla deltagare.eRBeem dndrades da till:
Anvéandaren ringer upp kontakt B genom att dubbekklipa kontaktens namn i
telefonboken. Darpa blir det ursprungliga samtidentakt A) automatiskt
parkerad. Anvandaren kan nu valja att pendla malantalen, dverflytta A till
B eller starta ett konferenssamtal mellan allagvarDenna arbetsgang var
densamma som i testpersonernas tidigare analogardgéefoner, vilken de
uppskattade.

6. | Softphone var Redirect (vidarekoppling) fran barplacerad i fliken for
samtalsalternativen. Detta ansag testpersonerrfalastigt eftersom Redirect
inte intuitivt upplevdes tillhéra den gruppen. Delea funktionerna i den fliken
ar val som bara kommer till anvandning under etitahmedan Redirect ar
nagot som anvandaren endast kan anvanda nar efeforupptagen med
samtal. Dessutom upplevde testpersonerna som attgike upp telefonnumret
nar de skulle bekrafta vidarekopplingen med Dia8ar-knappen (gron lur).
De foredrog da att ha en mjukknapp som visade gegiternativ.

7. 1 Analog fanns det tva knappar for att skota fumbkén for hogtalarlage, en
knapp for att aktivera och en for att avaktiverasfpersonerna tyckte unisont att
det inte var en smidig l6sning. Dessutom uppkondadrskeptisism gentemot att
ha en 6verkryssad hdgtalarsymbol som ikon for attkera avaktivering av
hogtalarlage.

8. Testets utfall var att funktionen hade en accepiébaing men nagra tyckte det
var battre att visa fler nummer &n bara det seslagha.

9. Uppgiften med att svara pa ett inkommande sam@éuett pagaende samtal
visade sig ha den minst intuitiva I6sningen. (se.4&.4 for beskrivning av
uppgifter). Sammanfattningsvis tyckte testpersoaath det var manga steg och
inget upplevdes som naturligt. Tydligt pavisadesasskillnader i prototypernas
och anvandarnas mentala modeller av hur processde be ut. Till exempel
efterfragades att anvandaren kunde se direkt vemrisger utan att behdva
byta linje och att alternativ som att Answer ocheRecall implementerades via

33



mjukknappar.

10. Softphone ansags ha den basta lIésningen med enfglicatt reglera
ljudinstallningarna.

11.Bade positiv och negativ respons gavs pa SoftpHarseatt det fanns en
indikator som visade antal nya meddelanden mettegadutom ha feedback i
form av ett utropstecken pa Voicemailknappen anségs/ara optimalt.
Anledningen var att det skapade inkonsekvens gdesi da knappen andrade
utseende.

12. Anvandaren forvantades att sjalv lagga till extf@imationsfalt om kontakten,
utover de mest grundlaggande falten sasom namretefonnummer. Detta var
samlat i fliken for Favoriter och denna flik &ndeastseende beroende pa vilken
uppgift som skulle utféras. Vid Add-funktionen kilm ett plustecken under
"favoritfiguren”, vid Edit-funktion tillkom ordet Edit” under figuren och vid
Delete-funktionen tillkom ett minustecken undeufign. Att byta utseende pa
ikonen anséags forvirrande och inkonsekvent. Dafév ikonen konstant i sitt
utseende i ndsta iteration. Dessutom var ikonefddoriter inte
sjalvforklarande, det féranledde ett byte till ¢drma. En testperson ville att det
skulle paminna mer om Outlook for att fa en Micribsmok-and-feel pa
designen. Med det menade han att det skulle fihoesontella flikar som
skilide mellan generell, privat, arbetsinformatetoetera.

13.Den storsta saknaden var att direkt kunna se vemrsgde pa vems telefon.
Call pickup-funktionen uppmarksammade anvandareomeen blinkande ikon
i displayen. Anvandaren var da tvungen att sedarkarpa Call Pickup-fliken i
hogra marginalen for att fa upp ett fonster ochiket nummer eller vilken
kontakt som ringer. Dessutom erbjod designen arar@ndmojligheten att
redigera vilka kollegors telefoner som kunde besva@ven under tiden da Call
Pickup-funktionen var aktiverad. Detta papekadea eaddigt och stérande att
presentera for anvandaren da denna var pa vaggdtall Pickup. Tilldelning
av behorighet for att svara pa kollegors telefortshhmmnar sannolikt under en
administrators arbetsuppgifter.

14. Mobil hade tre olika satt for feedback som taladeatt samtalet var pa Mute,
vilket var alldeles for manga och forvirrande fowandarna. Softphone var inte
heller tillfredsstallande da den Mute-knappen ltgjaom Gverstruken och
sedan blev gramarkerad nar Mute var aktiverad.igydkonsekvens som
atgardades senare. Ett forslag som uppskattadedt\aidern for
mikrofonvolymen i Softphone gick ner pa noll fét pavisa for anvandaren att
mikrofonen var avstangd.
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Bild 9 — Sopho med alla implementerade menyflikatiga under ett samtal.

| Bild 9 syns i hogra hérnet fem knappar vilka ititlor designen. Eftersom Sopho

inte gar att ringa med pa riktigt men ska jamfdresl en telefon som gar att ringa med
behdvdes simulering av det. Knapparnas uppgiftt&imulera ett inkommande samtal,
vidarekoppling, ett inkommande samtal under etangodgdende, ett olast meddelande i
rostbreviddan och Call Pickup. Klickar testpersopéntill exempel "Svara pa samtal’-
knappen visas en skarmbild for hur det ser ut tichkommande samtal.
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5.1.2 Uteblivha synpunkter i nasta designiteration

Utodver ovanstaende synpunkter och anmarkningaresbiils fran intervjuerna fanns

ett par bra och vardefulla forslag som inte togs mgesignen under nastféljande
iteration. Anledningen var tidsbrist. De ar andédezatt namnas for vidare och framtida
utveckling av denna mjukvarutelefon.

% Koppla en nummerupplysning pa natet att automakiska upp nummer som
inte finns inlagda i anvandarens telefonbok. Dérgge visas alltid ett namn
istallet for ett nummer (om numret finns tillgarggli nummerupplysningen)

% Kunna sétta en 6nskad status (till exempel Tillgjgreler Stor ej) pa telefonen
som andra kan se.

% Kunna logga in med olika roller. En roll skulle knanvara supportpersonal som
da far tillgang till funktioner anpassade for devtijlighet att kunna "dela
skrivbord” med anvandaren som soker support vor@rkbar funktion.

%. En testperson foreslog mojligheten att markeraflemtakter i telefonboken
och sedan trycka pa Gron lur for att starta en du@nfs.

% Onskemal om en To-Do-list. Denna lista skulle exelvip séljare vara
behjélpliga av. | listan kan de lagga till kontaldem ska ringas upp under
dagen eller veckan. Om nagon kontakt har en spégiefontid som maste
passas kan anvandaren lagga till en paminnelsstféomma ihag viktiga
samtal. Listan maste sedan anvandaren aktivt bclkdtersom risken att den
sOkta personen inte svarar i telefonen finns, dédirse programmet anta att
uppgiften att ringa kontakten ar slutford.

% Import av kontakter fran Microsoft Outlook sade&sitvara 6nskvart och att
kontakterna sedan synkroniseras fran bada hallridgar i vare sig Outlook
eller telefonen uppdateras i bada kontaktbockerna.

% Testpersonerna ville ha méjlighet att anvanda skaiimandon. For att erbjuda
expertanvandare en anvandbar telefon bor det &velementeras
snabbkommandon och detta &r nagot som Nielsenpi@iesr.(1993 s.20)
Mojliga kommandon kan vara Ctrl + H fétold och Ctrl + T forTransfer. Det
ar viktigt att snabbkommadona inte star i konftikkd andra allmant vedertagna
tangentkombinationer. Ctrl + X betyder vanligtvid/indowsKlistra ut och det
vore inte bra om Ctrl + X betydd€fer i telefonen.

5.2 Andra iterationen

Den andra intervjuomgangen omfattade fyra testpersioutvarderingen. Pa foretaget
arbetar en kvinna med ansvar for ekonomiska octirasimativa fragor. Hennes
arbetsplats finns inte pa kontoret utan hon arldeganifran och da bara halvtid. Darmed
var det nagot svarare att hitta en tid som passadees arbetstider. Pa grund av den
redan uttanjda tidsplaneringen blev hennes deltigaid en andra intervju
bortselekterat. Den andra intervjun innefattadgenforelse med Skype. Personalen pa
kontoret har storre erfarenhet av Skype an denutiteskvinnan eftersom de anvander
Skype dagligen som foretagstelefon. Tillaggas sick @tt Aven kvinnan anvander
Skype pa jobbet men inte lika frekvent eftersom jodubar halvtid. Darfér kan
resultaten betraktas som tillrackligt tillforlithgeftersom de grundar sig pa
"expertanvandarna” fran kontoret.

Tabell 4 redovisar testpersonernas anvandbarhgtsién den andra intervju-
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omgangen. | uppgift 7 (aktivering av hogtalarlage uppgift 9 (besvara kollegas
samtal fran sin egen telefon, Call Pickup)) anggst betyg. Detta beror pa att dessa
funktioner saknas i Skype och en jamforelse telefiom emellan blir da omdgjlig att
realisera. FOrsokspersonerna har samma identiteteeui bada intervjuerna och
kvinnan som saknas hade nummer 1 vid forsta iniengarav den tomma kolumnen.

Fp: [1] 2 3 4 5 snit/uppg Telefon med
Uppgift: hégst poang
1 Skype: 8 9 7 8 8
Sopho
Sopho: 8 10 7 8 8,25
2 Skype: 8 9 6 8 7,75
Sopho
Sopho: 8 10 8 9 8,75
3 Skype]| 10 10 8 10 9,5
Skype
Sopho: 10 10 6 10 9
4 Skype: 8 8 8 5 7,25
Sk/so
Sopho: 7 9 7 6 7,25
5 Skype: 7 6 6 7 6,5
Sopho
Sopho;| 6 6 9 8 7,25
6 Skype: 8 8 7 7 7.5
Sopho
Sopho}] 8 6 9 9 8
7 Skype: Ej jmf Ej jmf Ej jmf Ej jmf o
Sopho}] Ej jmf Ej jmf Ej jmf Ej imf 0]
8 Skype]| 7 9 7 7 7,5
Sopho
Sopho: 8 9 8 9 8,5
9 Skype]| 8 8 7 7 7,5
Sopho
Sopho: 7 10 8 8 8,25
10 Skype: 7 7 9 7 7.5
Sopho
Sopho: 9 10 10 9 9,5
11 Skype]| 8 8 5 9 7,5
Sopho
Sopho}] 10 8 10 8 9
12 Skype]| 6 9 6 5 6,5
Sopho
Sopho!| 8 10 8 8 8,5
13 Skype: Ej jmf Ej jmf Ej jmf Ej jmf o
Sopho: Ej jmf Ej jmf Ej jmf Ej jmf [e]
14 Skype: 10 10 9 9 9,5
Skype
Sopho: 10 10 8 8 9
Snitt bver Skype: 7,71 Antal uppgifter Skype: 2
alla uppg. med toppoang:
Sopho: 8,44 Sopho: 9

Tabell 4 -Sammanstéllning 6éver anvandbarhetsbetygen sonetsstperna gav Skype
och hi-fi prototypen.

Som Tabell 4 visar fick Sopho det hogsta betygslaget pa tolv uppgifter och
dessutom hade Sopho flest uppgifter med hdgst bBiggbetyder att testpersonerna
ansag att Sopho har en hdgre anvandbarhet an Slgpenbarligen ar Skype inte
utformat till perfektion, gallande denna malgrupyesiov. Darmed finns det punkter
som kan forbattras.

5.2.1 Forandringar

Nedan presenteras de designforslag som framkomsmak med testpersonerna under
respektive testuppgift vid den andra intervjuomgédmdeftersom den tredje prototypen
inte ar fullt fardigutvecklad framlaggs aven rekoenderade designatgarder som detta
examensarbete inte hann med att férverkliga.
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w N

Anvéandarna vill kunna mata in siffror fran tangeortbet utan att behova stélla
markoren i nagot inmatningsfonster forst. Vardefkdin vara att beroende pa
om anvandaren matar in siffror eller bokstaver lgirpnogrammet av i vilket
inmatningsfonster som vilka tecken ska hamna i.dsléabkstaver in stalls
markdren automatiskt i telefonbokens sokfalt oahtsdigt genomfors en
kontinuerlig s6kning for varje nytt tecken. Siffraisas direkt i telefonens
display och matchar numret ett redan inlagt numirtedefonboken visas den
kontakten i telefonbokens fonster. Dessutom onskiadatt sortering av
kontakter skulle kunna ske antingen efter efternafian grupptillhérighet.
Kontakter kan alltsa sorteras efter vilket foretagtitution eller liknande som
de tillhor.

Inga atgarder foreslagna.

Om telefonens programfonster inte ar aktivt, détséga att fonstret inte ligger
overst pa datorns skrivbord bor det vid inkommasaiatal dyka upp ett litet
pop-up-fonster med information om vem som ringdterhativ for att svara /
inte svara ska ges redan i det fonstret for anv@mda

| Sopho markerades ett parkerat samtal i displayee texten "On Hold”. Detta
visade sig vara problematiskt da andra sprak kakskeer fler tecken for att
uttrycka samma sak. Skype hade I6st sin funktiorogeatt lata en vanlig Paus-
ikon tala om for anvandaren vad knappen inneballestfor text. Sophos knapp
for att parkera ett samtal 1&g i fliken for Samadtisrnativ, detta medforde ett
extra klick for att fa fram parkeringsknappen. listéf6resprakades en hogre
anvandning av mjukknappar, och att funktioner samkera, dverflytta samtal
och konferens skulle erbjudas via mjukknappar ggnlinder ett samtal.(se Bild
10)

;:j #‘:
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Bild 10 — Samtalsfunktioner tillgangliga via mjulakpar

Testpersonerna efterfragade annu tydligare steatfdlytta ett samtal (se
kap.4.3.4 for utférande av uppgift 5). Som nanfisreégaende stycke kommer
denna funktion att |l6sas genom mjukknappar i digptaDock har en
fullstandig l6sning pa problemet inte utformatette arbete. | Skype ar det bara
mojligt att flytta Over inkommande samtal och iotgdende samtal. | den
fardiga produkten bér denna begransning inte finnas

Installningen for vidarekoppling ar en uppgift sarte utférs sarskilt ofta och
darfor racker det om den ar tillganglig fran en siestallet for att dedikera en
knapp for den funktionen. | Skype gar det att atidlatt vidarekoppling
automatiskt sker till rostbreviadan efter nskaabsekunder. Det behovs alltsa
inget aktivt val for att vidarekoppla ett samtal orgen svarar och det var
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uppskattat av en testperson. Eftersom Sopho h@aémPickup-funktion betyder
det att kollegor kan svara pa samtal innan vidgspkog till rostbreviada sker.
For att undvika att personen som ringer inte laggeinnan det sista steget
intrader, rostbrevladan, bor ringtonen skifta nall @ickup aktiveras. Samma
tonskifte finns i mobiltelefoner nar koppling tithstbreviadan sker. Pa sa satt
marker personen som ringer att nagot hander ocmuppas att vanta
ytterligare ett tag.

. lkonen for atergang fran hogtalarlage till headsetinte passande anmarkte
vissa testpersoner. Det upplevdes missvisande & ldverstruken hogtalarikon
for att markera en aktivering av headset igen.|I&grem att andra ikonen
framkom. Det ansags battre att ha en head setfikorfor en Gverstruken
hogtalarikon.

. Ta bort texten pa Redial-knappen och inféra en iktillet for att fa storre
konsekvens.(se Bild 11)

i 1 1

T

Lontacts
Bild 11 — Ny knapp for Redial dar texten ersattslrae ikon

. Forvirrande med tre alternativ (Yes, No och Bugy)dtt hantera ett nytt
inkommande samtal. Racker med bara Yes och No aesfimprsonerna. Min
tanke var att Busy skulle ge en upptagetton medabaa skulle lata samtalet
ga vidare till rostbreviadan. Busy talar om forqmeren som ringer att
anvandaren ar narvarande men det gor inte alteetdlo. Fortydligande av att
det férsta samtalet blir parkerat vid besvarandeypginkommande samtal bor
goras. | Skype ar detta tydligt for anvandaren sanfragan "Vill du svara pa
XX och parkera YY?”

10.Inga atgarder foreslagna.
11.Visa bara nya meddelanden i listan och spara deawlyssnade

rostmeddelandena i en Historik-lista.

12.Inga atgarder foreslagna.
13.Inga atgarder foreslagna.
14. Att anvanda rétt och gront for att markera att mi&nen ar avstangd respektive

aktiverad &r inte tillrackligt genomténkt. Dettagréind av att eventuell
fargblindhet hos anvandare da skapar forvirringawithsning av tillstindet pa
mikrofonen. Testpersoner tyckte att en dverstryfriattre signalerar for
anvandaren det aktuella tillstandet pa mikrofonen.

En testperson tyckte att det var nagot svart idnoatt l1ara sig vad varje ikon i den
hogra marginalen betydde och féresprakade dafatgifool tip pa dessa ikoner. Det
betyder att n&r muspekaren svavar ovanfor ikon&erdyet upp en forklarande textruta.
Oerfarna anvandare leds da att undvika att tryékeelikon.
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6 Diskussion

Kommunikation anser jag vara grunden for mannistadderaktion. Anvandar-

granssnitt ar plattformen pa vilkken kommunikatiomegllan manniskor och datorer
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sker. En anvandbarhetsexpert eller interaktiongdesiser jag som en sorts MDI-tolk
som far parter som inte talar samma sprak attdaratandra. Skillnaden mellan en
riktig tolk och en MDI-tolk &r att tolken ar nanaarde nar parterna traffas men det ar
inte MDI-tolken. Istéallet far MDI-tolken "bygga in8ig sjalv i systemet och hoppas att
tolkningsfunktionen ar tillrackligt komplett fortadet inte ska uppsta nagra "sprakliga”
missforstand nar manniskan och datorn kommunicerar.

"Great design comes from great designers” skrewBsd 987 (Gulliksen&Goransson
2002 s.121). Det galler for anvandbarhetsexpeittenieteraktionsdesignern att ibland
satta ner foten och bestamma at anvandarna idtédlatt ta in alla deras 6nskemal och
"behov”. "Ju fler kockar desto samre soppa” hetstr 8a kan det bli om alla anvandare
far komma till tals och implementera sina 6nskenai@signen. Det ar en fin balansgang
att sjalv veta vad som ar "bast” for anvandarnaatthéta deras synpunkter styra
designbeslut. Jag som anvandbarhetsexpert, eflara&agt anvandbarhetsnovis, har i
detta projekt upplevt detta dilemma. Till en borfanns tanken om att gora alla till lags
men det visade sig vara valdigt svart trots et féitervjuade anvandare. Omedvetet
rankade dessutom jag vissa personers asikter hogaadras beroende pa deras
stallning i foretaget. Objektiviteten i arbetsstifiek da ett par hal i fasaden.

| kapitel 3 nAmns Normans kritik mot den anvandatregade utvecklingen och
metoderna som da foresprakas, varav personasairasm. Personas, en profil
innehallande namn, en historia, fardigheter ochfirdn typisk anvandare (Heim 2008
s.158), anser Norman inte bidrar namnvart mycKedesignarbetet. Han framhaller
aktivitetscentrerad utveckling som ett battre aliv.(Norman 2005) Designern bor
inte slaviskt folja anvandarnas krav och 6nskentdih @cksa kunna bestamma at dem
for att uppna basta resultat.

Jag ar beredd att halla med Norman pa denna pimtgdningsvis i den forsta intervjun
fanns ett avsnitt avsatt for att utrona vilken &gpanvandare testpersonerna var. Fragor
som "Tidigare erfarenhet av systemtelefoner?” besles och vid sammanstallningen
av resultaten fran intervjun inkluderades testpeesuas alder som en aspekt. Alderns
relevans for designen var inte sjalvklar for migd ¥nvandarcentrerad utveckling
omnamns ofta mottot: "Know your user”.(Galitz 20071) Att samla in all tankbar
information om anvéandarna forefoll sig da naturl@et ar sa forfarandet vid
anvandarcentrerad utveckling ser ut, att inkluggrdeskrivning av anvandarna. Om
det skulle utmynna i en persona eller ej var fragam oklart. Huvudtanken var att ha
ett anvandarcentrerat fokus, vilket vanligtvis irdetrar en beskrivning av anvandarna i
nagon form. Vid en tillbakablick pa denna desigmess forefoll det inte behjalpligt att
veta alder pa testpersonerna eller frekvensen 1z dgelefonerande for att fatta
konkreta designbeslut.

Galitz punkt rérande tillgangligheten handlar ornadla objekt i ett system ska vara
tillgangliga hela tiden och man ska undvika anvéadés av modes (se kap.3.1.2). Detta
haller jag inte helt med om. Som jag uppfattar retAedpunkt ar Galitz emot
anvandandet av rumsmetaforen. Metaforen sagendnhdaren bara kan utfora just den
avsedda uppgiften i ett rum” och inte behdver beky sig for andra alternativ som

kan forvirra anvandaren.(Sandblad 2006) Dettaestrigot kunskapen som jag har fatt,
att anvandaren inte ska fa alla alternativ seneesaintidigt utan bara det
nodvandigaste. Mjukknappar passar da valdigt bratfthara visa relevanta
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valmojligheter for anvandaren. Antalet mjukknappaessa prototyper har stigit for
varje iteration vilket kan tolkas som ett teckengttdprototyperna narmar sig
rumsmetaforen. Som jag uppfattar det uppstar dessmoteningsskiljaktigheter mellan
Galitz och Nielsen. Den forsta punkten i Nielsasglhandlar om att ha enkla och
naturliga dialoger, det vill sdga att anvandaree gka dverskoljas med irrelevant
information, medan Galitz daremot vill ha all infeation tillganglig hela tiden.

Min erfarenhet har varit att anvandarna vill hdulgktioner som ar majliga
presenterade nar de ar relevanta. Till exempettinaider ett samtal som det gar att
parkera ett samtal och forst da ska den mojlighépgmas for anvandaren. Nar det
handlar om ett granssnitt med en begransad ytapdssannu battre att utnyttja
fordelarna med mjukknappar i sadana situationer.

| intervjuunderlaget till bAda testomgangarna fiektpersonerna betygsatta
anvandbarheten hos prototyperna och en 10-gradig &knstruerades for andamalet.
Pa skalan gavs 10 betydelsen "Bra” och 1 "Dalig¥abarhet. Reflektion Gver
ordvalen for max och min fanns inte fran borjanr M&terna genomfordes upplevde
jag en tendens till att anvandarna gav ofortjamgfahitetyg. Misstanken ar att ordet

"Bra” for att markera max bidrog till att hoja bgn. Om ett starkare ord hade valts for
beteckning av max, som "Utmarkt” till exempel, tjag att betygen hade mattats av.
Dock hade det ordvalet for max patvingat ett likaffigt uttryck for att beskriva min,

till exempel "Katastrofal”. Det hade kanske forahbgt koncentrera det genomsnittliga
betyget kring 5 istallet.

| intervjuunderlaget till bAda testomgangarna fiektpersonerna dessutom ange vilken
prototyp som tilltalade dem mest efter varje upp@e Bilaga 1 och 2) Anledningen

var att gora en kartlaggning av testpersonernasktba (betygsattningen) och
subjektiva (att ange favoritprototyp) synpunktardtt understka eventuella skillnader.
Tanken var att tvinga testpersonerna till ett siégstagande och gallra fram den mest
subjektivt tilltalande prototypen. Darigenom hadelsens punkt om att anvandarna ska
uppleva tillfredsstallelse hos systemet (1993 sk2®nat utkristalliseras.

De ombads att valja en favorit, aven om flera gyqter hade givits samma betyg pa
anvandbarheten. Oftast angav testpersonerna ppetotyed hogst betyg som sin
"favorit”. Ibland kunde de inte vélja mellan progperna och angav da flera favoriter.
Det var ett misslyckande fran min sida som testieddt inte tydligare papeka att en
och endast en prototyp fick valjas till favorit. iéed framkom inga resultat av varde
fran sammanstallningen av testpersonernas "favwétdering”.

| kapitel 4.1 ndmns problemet med hur betydelseordval for max- och minbetyg kan
ha paverkat resultaten. En annan aspekt som kbittait till de hoga betygen var att
jag hade lart kdnna testpersonerna till en visd gihgenomférandet av intervjuerna.
Betvivlande rérande testpersonernas uppriktigdetas kommentarer och kritik riktad
mot prototyperna finns inte. Men nar de sedan lszilyg anvandbarheten upplevde jag
stundtals att de gav ett hogre betyg an fortjaileetvkanske fungerade som ett "plaster
pa saret”. (se Tabell 1 och 2. Bristfallig variatioos vissa testpersoners betyg)
Forhallandet mellan testledaren och testpersoriednav bias och det kan ha paverkat
resultatet med missvisande siffror. Om inte teSip@erna varit samma personer som
jag umgicks med dagligen hade resultaten sanrdlikt annorlunda.

42



6.1 Problem under arbetets gang

Under konstruerandet av prototyperna marktes éfeihand att det var svart att
komma fram med olika arbetsprocesser for varje ighpkototyp for att |0sa varje
uppgift. Det forefoll sig att stegen sag likadamanen att knapparna och displayen
skilde sag at nagot. Att ha en partner pa exameetzrhade i detta lage underlattat
genom att kunna utbyta idéer med varandra elles &tide gjort en varsin prototyp.
Tack vare det iterativa arbetssattet gar det ajtttig anvandarna for att diskutera idéer
och minskar da behovet av en partner. De hjalptattibelysa nya perspektiv hos
prototyperna och sadde nya idéer i designen fdkuaiha skérda en storre
anvandbarhet.

Arbetsgangen for att I6sa testuppgifterna var desamavsett prototyp. Anledningen
var att lo-fi-prototyperna alla foljde samma anvairdll och testspecifikationer. Hi-fi-
prototypen delade ocksa i stort sett samma anvégsiaill och testspecifikation som lo-
fi. Den skiljde sig pa ett par uppgifter som exemaigeuppgift 5, att flytta ett samtal. |

ett storre projekt hade mer tid kunnat avsattasfisskriva olika anvandningsfall for
varje prototyp. Det hade sannolikt varit fordelgktsett ur ett anvandbarhetsperspektiv,
att kunna testa fler l6sningar.

Eftersom uppdragsgivaren fér examensarbetet vébretiag visade det sig att
planeringen inte alltid stamde 6verens med foresajganglighet. Nar den klickbara
prototypen var fardig skulle processen fortsattadista steg omgaende, att genomfora
intervjuerna. Dock forefoll det sig nagot problerskit eftersom alla pa Objektor da var
upptagna i en viktig fas strax innan en stor deadlDarfér hade de inte tid att avsatta
direkt for att genomfdra intervjuerna. Detta gatesitgare en inblick i hur det ser ut i
verkligheten. Alla saker kan inte klaffa samtidigh det ar praktiskt taget oundvikligt
att inte fa glapp och luckor i en planering. Isttthoblerades planeringen om och ett
par dagar fick 4gnas at annat arbete sa som ragguoring.

Under den andra iterationen fick testpersonerndgansopho med Skype for att fa
fram resultat om anvandbarheten. Ett problem taBlatpe saknade funktioner som
fanns i Sopho (hdgtalartelefon och Call Pickup)sdaBen bakom skillnaden i
funktionalitet var att Sopho utvecklades med eraarmalgrupp i atanke an Skype.
Andra typer av anvandargrupper behover saledes ayypler av funktioner. Problemet
som refereras till har framst att géra med omsgingterna kring uppsattningen av det
andra testtillfallet. Under testningen av "Overtiyhg av samtal” med testpersonerna
framgick det att en medarbetare pa exjobbet hadebehjalpligt &ven har. Tack vare
att Objektor har kopt tjansterna Skypeln och Skype®@kype, vilket tillater samtal till
och fran vanliga telefoner, kunde problemet I6s&sogn att anvanda flera
mobiltelefoner som samtal fick flyttas over till.

Problem av programmeringsmassig karaktar uppenbaigdcksa. Programmering i
Flash's sprak Actionscript medforde vissa kompidar. Under lang tid fungerade inte
Sophos knappar inuti hégermarginalens flikar, Hxliger och Conf. Med fungera
menas att fa knappen att byta bildruta och tilikanssnittsbild for att pa sa satt
simulera funktionaliteten. Vanligtvis ser anropefar att tilldela en knapp kommandot
"Ga till ruta xx nar musen klickar pa Dig":

knappensNamn_btn.onRelease = function(){
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gotoAndStop(nummer pa 6nskad bildruta);

}

Eftersom knappen |ag inuti en flik som var av typovie clip symbol (ett
animeringsobjekt i Flash) s& horde inte knapperdearanropades. Det kan liknas vid
att knappen var gémd i en lada och man inte vkerilada man ska dppna for att hitta
ratt knapp och saga at den vad den ska gora. Stegratt anropa vilken lada som
knappen fanns i och steg tva var att anropa vikrapp som anropet galler. Féljande
kodsekvens beskriver det med Actionscript i Flash:

ladansNamn_mc.knappensNamn_btn.onRelease = function Of
gotoAndStop(nummer pa 6nskad bildruta);
}

| den ursprungliga designen for hi-fi-prorotypem dat tankt att de utféllda flikarna till
hoger skulle 6verlappa varandra for att spara ummgmAlltsa skulle bara den 6versta
fliken i "hogen” vara atkomlig men de andra kundeas tillgangliga genom att klicka
pa respektive knapp och da hamna 6verst i "hogeyvarr uppstod problematik vid
implementationen av denna |0sning. Bara en fliigenade och knapparna i flikarna
under denna blev da "gomda”. For att inte arbetelies avstanna helt valdes en
temporar l6sning och att sedan forklara den eggntliesignen for testpersonerna under
intervjuerna. Den alternativa l6sningen gick ugpdagga de utfallda flikarna bredvid

istallet for ovanpa varandra vilket resulterada fngerande prototyp.

7 Slutsatser

Resultaten fran Tabell 3 visar att Skype inte Hafdat ifrdiga om anvandbarhet. Det
finns punkter som kan forbattras, vardefulla fégstpecifika funktioner saknas (till
exempel Call Pickup). Siffrorna i Tabell 2 och Zagklkas som jamforelsevarden, inga
absoluta tal. Att Sopho fick betyget 8.44 i denrantkrationen betyder inte att Sopho
ar 1.56 enheter fran att ha Bra anvandbarhet (befy@). Det viktiga ar upptackten att
Skype inte hade dverlagsen anvandbarhet 6éver Sopho.

Skype ar utan tvekan IP-telefonimarknadens gigast tackningen ar inte komplett.
Det finns ett hal som behdver fyllas. Halet beatAsmaforetagens behov och énskemal
hos en mjukvarutelefon for IP-telefoni. Det fyl®kype inte upp, vilken har
privatpersoner som malgrupp. Resultaten fran @ebiate pavisar brister i Skype. Att
designa en béttre anpassad mjukvarutelefon ar iogeijlighet. Med hjalp av riktlinjer
och principer fér anvandbarhet fran forskningeminmanniskadatorinteraktion gar det
overtraffa Skype ifraga om anvandbarhet. Den dtiggiprototypen (Bild 12) fran detta
arbete ar inte meningen att fungera som en faraig fiir Objektors framtida
mjukvarutelefoner. Syftet &r att prototypen skagera som en "idéspruta” vilken kan
bidra med vardefulla insikter om hur en mjukvareteh kan designas for att bl
anvandbar.

Objektors mal ar att hinna forst till halet pa #efonimarknaden och muta in omradet
med sin mjukvarutelefon vars anvandbarhet dettetardar legat till grund for.
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9 Bilagor
Bilaga 1. Underlag till intervju 1

Intervju for utvardering av
anvandbarheten hos mjukvarutelefoner.

ID férsoksperson:

Har Ni nagon tidigare erfarenhet av analoga sysiefaner / telefonvaxlar?

Ja Nej
- Om Ja: Vad hade den typen av
telefon for fordelar resp nackdelar? Saknades nagon
funktion?

Vad anvéander Ni for typ av telefon idag?

Finns det fordelar respektive nackdelar mot ticegatefoner Ni har anvant? Saknades
nagon funktion?

Hur frekvent ar Ni idag i ert telefonanvandandeagd@etsplatsen?

>10ggr/dag 5-10ggr/dag 1-5ggr/dag <5ggr/vecka




Vilka funktioner anvander Ni flitigast?

aldrig ofta

+ + + + + * Mute-knapp (for att stdinga av mikroéon

+ + + + + * Mojlighet att prata pa flera samtahgdir
samtidigt

+ + + + + * Call Pickup (kan ta emot skrivbordsgnans
samtal pa sin egen telefon om denne inte ar
narvarande)

+ + + + + * Ateruppringning av senast slagna numme

+ + + + + * Hogtalartelefon

+ + + + + * Vidarekoppling av samtal

+ + + + + * Qverflyttning av samtal

+ + + + + * Parkera och ateruppta samtal

+ + + + + * Telefonbok med kontakter

+ + + + + * Rostbrevlada

+ + + + + * Volymreglage av hdgtalare och mikrofon

+ + + + + * Mojlighet att automatiskt ringa upp
telefonnummer vid upptaget

+ + + + + * Samtalslogg/samtalslista

+ + + + + * Spela in ett pagaende samtal

+ + + + * "Svartlista” sarskilda utgaende ockdmmande
samtal

Ovriga tankbara funktioner:

+ + + + + * A

+ + + + + *B

+ + + + + *C
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Utvardering av testuppagifter

ID férsoksperson:

Uppgifter:

Du ska ringa ett samtal genom att anvanda siffersaen samt att ringa upp kontakten igen
direkt fran telefonboken.

1) Ringa ett samtal genom siffersatsen samt 2)rimgp genom kontaktboken

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Analoy(_  Mobil(_ ) Softphone(_)
Problem / synpunkter:

Analog:

Mobil:

Softphone

Ringa in basta prototypen for att I6sa uppgiften

Analog Mobil Softphone

Du ska svara i telefonen nar nagon ringer till dig.

3) Ta emot ett samtal

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Analoy(_  Mobil(_) Softphone(_ )
Problem / synpunkter:

Analog:

Mobil:

Softphone

Ringa in basta prototypen for att I6sa uppgiften
Analog Mobil Softphone

Du har ett pagaende samtal och vill nu parkera defor att kolla upp en sak med din kollega i
samma rum, darefter vill du ateruppta det

4) Parkera och ateruppta ett samtal

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Analoy(_  Mobil(_ ) Softphone(_)
Problem / synpunkter:

Analog:

Mobil:

Softphone

Ringa in basta prototypen for att I6sa uppgiften

Analog Mobil Softphone

Du samtalar med en kund som har en fraga du inte kasvara pa. Istéllet vill du flytta 6ver samtalet

till din kollega.
5) Overflyttning (transfer) av ett samtal
Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Analoy(_  Mobil(_ ) Softphone(_)
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Problem / synpunkter:
Analog:

Mobil:

Softphone

Ringa in basta prototypen for att I6sa uppgiften
Analog Mobil Softphone

Du géar hem tidigare en dag och vill géra en vidareippling till t.ex. vaxeln/réstbreviada. Numret
dit slar du pa siffersatsen.

6) Vidarekoppling av ett samtal (t.ex koppla dirglkt/éxeln)

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Analoy(_  Mobil(_) Softphone(_ )
Problem / synpunkter:

Analog:

Mobil:

Softphone

Ringa in basta prototypen for att I6sa uppgiften
Analog Mobil Softphone

Du behdver leta efter en parm i bokhyllan samtidigtsom du vill fortsatta samtalet. Du valjer att
koppla in hogtalarlaget och nar du ar tillbaka till skrivbordet aktiverar du headsetet igen.

7) Stalla in samtalet till hogtalarlage respektiveadset-lage

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Analoy(_  Mobil(_ ) Softphone(_ )
Problem / synpunkter:

Analog:

Mobil:

Softphone

Ringa in basta prototypen for att I6sa uppgiften

Analog Mobil Softphone
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Istallet for att behodva knappa in hela numret till det senast slagna anvander du
ateruppringningsknappen.

8) Re-Dial, ateruppringning av senast slagna telefammer

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Analoy(_  Mobil(_ ) Softphone(_ )
Problem / synpunkter:

Analog:

Mobil:

Softphone

Ringa in basta prototypen for att I6sa uppgiften
Analog Mobil Softphone

Du sitter mitt i ett samtal da det ringer pa den amlra linjen. Du vantar pa ett viktigt samtal och
véljer att svara pa den andra linjen, men forst aviitar du samtalet p& den forsta linjen.

9) Koppla in samtal frAn en annan linje

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Analoy(_  Mobil(_ ) Softphone(_ )
Problem / synpunkter:

Analog:

Mobil:

Softphone

Ringa in basta prototypen for att I6sa uppgiften
Analog Mobil Softphone

Du hor inte riktigt vad din samtalspartner sager ot hojer darfor volymen pa hogtalaren.
Samtidigt sager samtalspartnern att du hors for myket, varpa du stéller ner volymen pa
mikrofonen.

10) Stalla in volymen fér hdgtalare respektive ofn

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Analoy(_  Mobil(_ ) Softphone(_)
Problem / synpunkter:

Analog:

Mobil:

Softphone

Ringa in basta prototypen for att I6sa uppgiften
Analog Mobil Softphone

Du ser att du har fatt ett nytt meddelande i din réstbrevliada och vill lyssna av det.

11) Ringa upp sin rostbreviada

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Analoy(_  Mobil(_ ) Softphone(_)
Problem / synpunkter:

Analog:

Mobil:

Softphone

Ringa in basta prototypen for att I6sa uppgiften

Analog Mobil Softphone

Du behover lagga till en ny kontakt i telefonbokermen skriver in fel uppgifter och maste andra pa
dem. Sedan tar du bort samma kontakt nar du far red pa att kontakten har gatt i konkurs.

12) Lagga till, andra och ta bort kontakter frargf®mnboken

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Analoy(_  Mobil(_) Softphone(_ )
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Problem / synpunkter:
Analog:

Mobil:

Softphone

Ringa in basta prototypen for att I6sa uppgiften
Analog Mobil Softphone

Medan din bordsgranne ar borta i ett arende ringerdet pa dennes telefon. Du véljer att ta emot det
samtalet i din egen telefon.

13) Call Pickup, tar emot bordsgrannens samtal fsémegen telefon (for

folk som har samma "call-handling tasks)

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Analoy(_  Mobil(_ ) Softphone(_ )

Problem / synpunkter:

Analog:

Mobil:

Softphone

Ringa in basta prototypen for att I6sa uppgiften
Analog Mobil Softphone

Du sitter och diskuterar ett pris med en kund dvertelefonen och behdver éverlagga med din kollega
vid skrivbordet mittemot dig. Darfor valjer du att stanga av mikrofonen sa ni kan prata ostort.

14) Stanga av mikrofonen under ett samtal (Mute)

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Analoy(_  Mobil(_) Softphone(_ )

Problem / synpunkter:

Analog:

Mobil:

Softphone:

Ringa in basta prototypen for att I6sa uppgiften
Analog Mobil Softphone

- Ovriga generella fragor

& Vad anser ni om namnen pa funktionerna? Oforst@dlig 3 4 5 Forstaeliga
&, Vad anser ni om ikonerna? Bra symbolik? Oforstaeli@ 3 4 5 Forstaeliga

&, Saknar ni nagon sarskild funktion i dessa protatype

% Ovriga kommentarer:
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Bilaga 2. Underlag till intervju 2

Intervju for utvardering av
anvandbarheten hos mjukvarutelefoner.

Utvardering av testuppgifte§opho vs Skype

ID férsoksperson:
Uppgifter:

Du ska ringa ett samtal genom att anvanda siffersaen samt att ringa upp kontakten igen
direkt fran telefonboken.

1) Ringa ett samtal genom siffersatsamnt 2) ringa upp genom kontaktboken

1) Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra):Skype(__ Sopho(_ )

2) Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra):Skypg(__ Sopho(_)

Problem / synpunkter:

Skype:

Sopho:

Ringa in béasta telefonen for att I16sa uppgiften
Skype Sopho

Du ska svara i telefonen nar nagon ringer till dig.

3) Ta emot ett samtal

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Skype(__  Sopho( )
Problem / synpunkter:

Skype:

Sopho:

Ringa in béasta telefonen for att 16sa uppgiften
Skype Sopho

Du har ett pagaende samtal och vill nu parkera defor att kolla upp en sak med din kollega i
samma rum, darefter vill du ateruppta det

4) Parkera och ateruppta ett samtal

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Skype(__  Sopho( )

Problem / synpunkter:

Skype:

Sopho:

Ringa in béasta telefonen for att I16sa uppgiften

Skype Sopho

Du samtalar med en kund som har en fraga du inte kasvara pa. Istéllet vill du flytta 6ver samtalet
till din kollega.

5) Overflyttning (transfer) av ett samtal
Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Skype(__  Sopho( )
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Problem / synpunkter:
Skype:

Sopho:

Ringa in basta telefonen for att I16sa uppgiften
Skype Sopho

Du géar hem tidigare en dag och vill géra en vidareppling till t.ex. vaxeln/réstbreviada. Numret
dit slar du pa siffersatsen.

6) Vidarekoppling av ett samtal (t.ex koppla dirglkt/éxeln)

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Skype(__  Sopho( )

Problem / synpunkter:

Skype:

Sopho:

Ringa in basta telefonen for att I16sa uppgiften
Skype Sopho

Du behdver leta efter en parm i bokhyllan samtidigtsom du vill fortsétta samtalet. Du véljer att
koppla in hogtalarlaget och nar du ar tillbaka till skrivbordet aktiverar du headsetet igen.

7) Stalla in samtalet till hogtalarlage respektiveadset-lage

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Skype(__  Sopho( )

Problem / synpunkter:

Skype:

Sopho:

Ringa in béasta telefonen for att 16sa uppgiften
Skype Sopho

Istallet for att behova knappa in hela numret till det senast slagna anvander du
ateruppringningsknappen.

8) Re-Dial, ateruppringning av senast slagna telefammer

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Skype(__  Sopho( )

Problem / synpunkter:

Skype:

Sopho:

Ringa in béasta telefonen for att I16sa uppgiften
Skype Sopho

Du sitter mitt i ett samtal d& du far ytterligare ett inkommande samtal. Du vantar pa ett viktigt
samtal och valjer att svara pa det nya samtalet, dclater det andra samtalet bli parkerat.

9) Koppla in nytt inkommande samtal under redarmnitéft samtal

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Skype(__  Sopho(_ )

Problem / synpunkter:

Skype:

Sopho:
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Ringa in basta telefonen for att I16sa uppgiften
Skype Sopho

Du hor inte riktigt vad din samtalspartner sager ot hojer darfor volymen pa hogtalaren.
Samtidigt sager samtalspartnern att du hors for myket, varpa du stéller ner volymen pa
mikrofonen.

10) Stalla in volymen fér hdgtalare respektive mofkn

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Skype(__  Sopho( )

Problem / synpunkter:

Skype:

Sopho:

Ringa in basta telefonen for att I16sa uppgiften
Skype Sopho

Du ser att du har fatt ett nytt meddelande i din réstbrevliada och vill lyssna av det.
11) Ringa upp sin rostbreviada

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Skype(__  Sopho(_ )

Problem / synpunkter:

Skype:

Sopho:

Ringa in basta telefonen for att I16sa uppgiften
Skype Sopho

Du behover lagga till en ny kontakt i telefonbokermen skriver in fel uppgifter och maste andra pa
dem. Sedan tar du bort samma kontakt nar du far red pa att kontakten har gatt i konkurs.

12) Lagga till, andra och ta bort kontakter frargf®nboken

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Skype(__  Sopho(_ )

Problem / synpunkter:

Skype:

Sopho:

Ringa in béasta telefonen for att 16sa uppgiften
Skype Sopho

Medan din bordsgranne ar borta i ett arende ringerdet pa dennes telefon. Du valjer att ta emot det
samtalet i din egen telefon.

13) Call Pickup, tar emot bordsgrannens samtal fsémegen telefon (for

folk som har samma "call-handling tasks)

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Skype(__  Sopho(_ )

Problem / synpunkter:

Skype:

Sopho:

Ringa in basta telefonen for att I6sa uppgiften
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Skype Sopho

Du sitter och diskuterar ett pris med en kund évertelefonen och behéver éverlagga med din kollega
vid skrivbordet mittemot dig. Darfor valjer du att stanga av mikrofonen sa ni kan prata ostort.

14) Stanga av mikrofonen under ett samtal (Mute)

Upplevd anvandbarhet 1 (dalig) — 10 (bra): Skype(__  Sopho( )

Problem / synpunkter:

Skype:

Sopho:

Ringa in béasta telefonen for att I16sa uppgiften
Skype Sopho

Ovriga generella fragor

& Vad anser ni om namnen pa funktionerna? Oforst@dlig 3 4 5 Forstaeliga
&, Vad anser ni om ikonerna? Bra symbolik? Oforstaeli@ 3 4 5 Forstaeliga
%, Vad anser ni om de valda fargerna? Déliga 12345 Bra

- Saknar ni nagon sarskild funktion i denna
prototyp?

- Ovriga kommentarer:
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Bilaga 3. Anvandningsfall for testuppgifterna

ANVANDNINGSFALL

anvandningsfall: <number> <the name should be ¢z @s a short active verb phrase>

KARAKTERISTISK INFORMATION

Kort beskrivning:<a longer statement of the goal, if needed>

Scope<what system is being considered black-box undsigde

Level: <one of: Summary, Primary task, Subfunction>

férutattningar Startférutsattningarwhat we expect is already the state of the world>

Lyckat sluttillstind<the state of the world upon successful completion>

Misslyckat sluttillstandxthe state of the world if goal abandoned>

Huvudaktér:<a role name for the Huvudaktér, or description>

Utlbsande hdndelsethe action upon the system that starts the anvégsfiall, may be time event>

Huvudflode/normalfldde Huvudflode
<put here the steps of the scenario from Utlosdrdahelelse to goal delivery, and any cleanup after>
<step #> <action description>

Undantags-/felfléden

<put here there Undantags-/felfléden, one at a,taaeh refering to the step of the main scenario>
<step altered> <condition> : <action or sub.anvamgkfall>

<step altered> <condition> : <action or sub.anvamgkfall>

Alternativfloden Alternativfléden

<put here the Alternativfloden that will cause et bifurcation in the scenario>

<step or variation # > <list of Alternativfléden>

<step or variation # > <list of Alternativfléden>

RELATERAD INFORMATION (optional)

Prioritet: <how critical to your system / organization>

Performance Targetthe amount of time this anvandningsfall shouldetak
Frekvens<how often it is expected to happen>

Superordinate anvandningsfatoptional, name of anvandningsfall that includds tme>
Subordinate anvandningsfaltsoptional, depending on tools, links to sub.anvéamgsfalls>
Channel to Huvudaktdke.g. interactive, static files, database>

Secondary Actorsslist of other systems needed to accomplish anviagdfall>

Channel to Secondary Actokse.g. interactive, static, file, database, timeout>

Oppna Fragor (optional)
<list of issues about this anvandningsfalls awgitiecisions>

SCHEDULE
Due Datex<date or release of deployment>
...any other schedule / staffing information you ned...
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Anvandningsfall: 1 Ring ett samtal genom siffersatsen

KARAKTERISTISK INFORMATION
Kort beskrivning:Ring ett samtal genom att anvanda siffersatsen

StartférutsattningarAktéren vet numret till personen denne ska rinigja t
Lyckat sluttillstind:Aktoren hér samtalstoner som indikerar att sarhtge fram
Misslyckat sluttillstand Aktéren hor ingen samtalston

Huvudaktor:Telefonist

Utlosande handelsd@rycker pa en knapp pa siffersatsen eller pa “Riappen”

Huvudfléde

Steg 1: Aktoren slar telefonnumret

Steg 2: Trycker pa Dial-knappen

Steg 3: Vantar pa att ringsignalerna ska ga fralmadicsokt person svarar
Steg 4: Avslutar samtalet genom att trycka pa Hamgnappen

Undantags-/felfléden

Alternativfloden
1 Telefonisten kan forst trycka pa Dial och sedas@ita ton (ta bort,?)
2 Sla in 6nskat telefonnummer

RELATERAD INFORMATION (optional)
Prioritet: HO6g

FrekvensHog
Oppna Fragor (optional)

Ska man kunna vélja vilket land man ska ringgfillsamma sétt som Skype?
Ska man kunna skriva in ett plus-tecken fran sitiesen, dvs ska det tecknet finnas med pa siffensat
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Anvandningsfall: 2 Ring ett samtal genom kontaktboken

KARAKTERISTISK INFORMATION
Kort beskrivning:Ring ett samtal direkt fran kontaktboken

StartforutsattningarAktéren vet hur stavas namnet pa personen derangrsia till
Lyckat sluttillstind:Aktoren hér samtalstoner som indikerar att sarhtge fram
Misslyckat sluttillstand Aktéren hor ingen samtalston

Huvudaktor:Telefonist

Utlésande handels@ppnar kontaktboken

Huvudflode

Steg 1: Aktéren dppnar kontaktboken genom att klip& dess ikon

Steg 2: Skriver in namnet pa personen som onskas na

Steg 3: Markerar namnet

Steg 4: Trycker pa Dial-knappen

Steg 5: Vantar pa att ringsignalerna ska ga fralmadicsokt person svarar
Steg 6: Avsluta samtalet genom att trycka pa Hamgnappen

Undantags-/felfléden

2a Ingen person med det namnet finns i kontaktboken
2al Léagag till ny kontakt (anvandningsfdtbmmer senaje

Alternativfléden
1 Telefonisten kan anvanda kortkommando Ctrl+P
2 Sla in 6nskat telefonnummer

RELATERAD INFORMATION (optional)
Prioritet: Hog

FrekvensHog

Oppna Fragor (optional)

Vilka speciella tecken ska man kunna skriva in?kaysn (U)

Ska man visa bade Jonsson och Jonsson nar matigegebtira soker efter Jonssons i kontaktboken?
(facebook.com visar bade och i deras stkresultat)

Spelar det ndgon roll for s6kresultatet i vilkedrming man skriver fornamn och efternamn?

Ska alternativa stavningar visas? Karl och Catrl.etc
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Anvandningsfall: 3 Ta emot samtal

KARAKTERISTISK INFORMATION
Kort beskrivning:Svara pa ett inkommande samtal

StartférutsattningarAktdren ar varse om att dennes telefon ringer

Lyckat sluttillstind:Aktoren genomfor ett samtal med andra parten

Misslyckat sluttillstand*Uppringaren” hinner lagga pa luren for att aktdiete svarar
Huvudaktér:Telefonist

Utlésande handelséndikation av ett inkommande samtal

Huvudflode

Steg 1: Aktoren blir varse om ett inkommande samtal
Steg 2: Aktdren svarar genom att trycka pa Dialt#ersknappen (=Dial-knappen)
Steg 3: Avslutar samtalet genom att trycka pa Hamgnappen

Undantags-/felfléden

2a Aktoren missar att denne har ett inkommandeaamt
2al Oka volymen pa ringsignalen (anvandningstal):
2a2 Sla pa/av visuell indikation av inkommande tsam

Alternativfléden

2 a: Aktoren kan valja att svara genom att tryckapp-up-fonstret
b: Aktéren kan vélja att inte svara genom attkeypa Reject-knappen

RELATERAD INFORMATION (optional)
Prioritet: Hog

FrekvensHog

Oppna Fragor (optional)

Maste programmet vara 6ppet for att man ska bfievam att ndgon ringer? Kan det vara minimerat och
anda varsko anvandaren om inkommande samtal?

Om man lyssnar pa musik i sitt headset samtidigt det ringer, hors signalerna? Tonas musiken mer fo
att signalerna ska héras?
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Anvandningsfall: 4 Parkera/ateruppta ett samtal

KARAKTERISTISK INFORMATION
Kort beskrivning:Parkera ett pagdende samtal och ateruppta deesena

StartférutsattningarAktdren ar varse om att denne ar mitt i ett samtal

Lyckat sluttillstand:Aktoren kan koppla bort den andra parten och sétlemippta samtalet
Misslyckat sluttillstand Aktéren kan inte koppla bort motparten eller kate idteruppta samtalet med
motparten

Huvudaktér:Telefonist

Utlosande handelsd@rycker pa Hold-knappen

Huvudfléde

Steg 1: Aktoren trycker p& Hold-knappen for attkeaa samtalet
Steg 2: Aktoren trycker p& samma knapp (men nurbadd&Resume) for att ateruppta samtalet

Undantags-/felfléden
la Aktdren hittar inte Hold-knappen

2a Aktoren forstar inte att Resume-knappen ateanmamtalet eftersom den knappen benamndes
Hold tidigare
2al Byt namn pa knappen till ett mer liknande Hidat Unhold

Alternativfléden

RELATERAD INFORMATION (optional)
Prioritet: Hog

FrekvensMedium

Oppna Fragor (optional)
Kan man avsluta ett samtal som ar parkerat/sattgbd?
Kan man satta flera personer p& Hold? Vid konfekamske man vill parkera tva av fyra deltagare.
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Anvandningsfall: 5 Overflyttning av samtal

KARAKTERISTISK INFORMATION
Kort beskrivning:Under pdgdende samtal, dverflytta samtalet tillhégrn eller extern kontakt

StartférutsattningarAktdren ar varse om att denne ar mitt i ett samtal

Lyckat sluttillstand:Aktoren kan koppla bort sitt samtal till en anrhamtakt

Misslyckat sluttillstand Aktéren kan inte vidarekoppla sin motpart ellertpaoten kommer inte fram till
den nya anknytningen

Huvudaktor:Telefonist

Utlosande handels&lickning pa knappen for Transfer

Huvudfléde

Steg 1: Aktoren klickar pa knappen for overflytigin

Steg 2: Aktoren 6ppnar kontaktboken

Steg 3: Soker upp 6nskad kontakt

Steg 4: Markera namnet

Steg 5: Trycker pa Dial/Answer-knappen

Steg 6: Vantar pa att den nya motparten ska s\@rder denne att ta emot vidarekopplingen
Steg 7: Avslutar samtalsforflyttningen genom attka pa Hang up-knappen

Undantags-/felfléden

2a Aktoren vet inte hur man 6ppnar kontaktboken
lal Ring ett samtal (anvandningsfall: 2)

3a Ingen person med det namnet finns i kontaktboken
2al Lagag till ny kontakt (anvandningsfall: 12)

Alternativfléden

2 Aktoren kan valja att direkt knappa in telefonmahutan att ga genom kontaktboken och
hoppar déarefter direkt till steg 5

6 Aktoren kan vélja att fullborda samtalsforflytigen utan att prata med den nya motparten
genom att trycka pa Hang up-knappen da samtajgtlés

RELATERAD INFORMATION (optional)
Prioritet: H6g
FrekvensMedium

Oppna Fragor (optional)
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Anvandningsfall: 6 Vidarekoppla direkt fér inkommande samtal

KARAKTERISTISK INFORMATION
Kort beskrivning:Vidarekoppla alla inkommande samtal till till emr&n anknytning, tex vaxeln eller
rostbreviadan

StartforutsattningarAtt vaxeln ar bemannad, att rostbreviddan ar akdid, att telefonen inte &r i bruk
Lyckat sluttillstidnd:Samtal kopplas dit aktéren énskar

Misslyckat sluttillstdandAtt samtal kommer fram till aktérens telefon

Huvudaktor:Telefonist

Utlbsande handels&ktdren trycker ner Redirect-knappen

Huvudfléde

Steg 1: Trycker ner Redirect-knappen

Steg 2: Aktoren slar in det 6nskade telefonnunalétrnativt trycker pa onskad snabbknapp (till
rostbreviada/vaxel/kollega)

Steg 3: Trycker ner Dial/Answer-knappen

Undantags-/felfléden
la Dubbelklickar pa Redirect

Alternativfloden

2 Kan anvanda kontaktboken istéllet.

RELATERAD INFORMATION (optional)
Prioritet: HO6g

FrekvensHog

Oppna Fragor (optional)
Ska man kunna stélla in telefonen att direkt vidappla inkommande samtal om aktéren redan sigér i
samtal och ar séledes upptagen?
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Anvandningsfall: 7 Aktivera hogtalarlage

KARAKTERISTISK INFORMATION
Kort beskrivning:Anpassa telefonen s att hogtalaren anvandseistatl headset

StartférutsattningarAtt volymen p& hogtalaren inte ar avstangd
Lyckat sluttillstidnd:Det ljuder ur hogtalaren

Misslyckat sluttillstandinget hors i hdgtalaren eller i headsetet
Huvudaktor:Telefonist

Utlésande handels&ktdren trycker ner Redirect-knappen

Huvudflode

Steg 1: Slar in numret eller hamtar det fran kotitaken

Steg 2: Trycker ner Dial-knappen

Steg 3: Trycker ner Speaker-knappen, och hor tonen

Steg 4: Trycker ner Speaker-knappen igen for atséilla till default (headset)

Undantags-/felfléden

la Trycker ner Speaker-knappen fére Dial-knappen
Alternativfloden
1 Aktoren kan

svara inkommande samtal med Speaker-knappen

RELATERAD INFORMATION (optional)
Prioritet: HO6g

FrekvensMedium

Oppna Fragor (optional)
Ska hogtalaren automatiskt slas pa nar inte ettdegdr inkopplat? Dvs ar Speaker-mode default-lage
nar inget headset ar aktiverat?
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Anvandningsfall: 8 Ring upp senast slagna nummer genom snabbknapp

KARAKTERISTISK INFORMATION
Kort beskrivning:Ring upp senaste slagna telefonnummer mha snappana

StartférutsattningarAtt sedan telefonen sattes i bruk finns ett slagehmer att anvénda
Lyckat sluttillstind:Samtalet kopplas till onskat telefonnummer

Misslyckat sluttillstandinget samtal upprattas

Huvudaktor:Telefonist

Utlbsande handels&ktdren trycker ner Re-Dial-knappen

Huvudflode

Steg 1: Trycker ner Re-Dial-knappen
Steg 2: Trycker ner Dial-knappen, far samtalston
Steg 3: Trycker ner Hang up-knappen for att avsdatratalet

Undantags-/felfléden

2a Inget nummer presenteras
2al Ringa ett samtal (anvandningsfall 1)

Alternativfloden

1 Aktoren kan vélja
att trycka ner Re-Dial igen for att ta bort nunirdisplayen
att trycka ner Reject-knappen for att ta bort retmdisplayen

RELATERAD INFORMATION (optional)
Prioritet: Hog

FrekvensHog

Oppna Fragor (optional)

Om det inte finns ndgot nummer att presenterajriyet senast slagna nummer existerar, hur ska detta
presenteras for anvandaren? Ges ingen feedbackk@mdaren kanske tro att knappen inte fungerar nar

inget nummer visas.

Ska Senast slagna nummer-knappen “aterstallasé garg telefonen stangs av eller ligger det aiitiar

ett senast slagna nummer i minnet?
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Anvandningsfall: 9 Besvara samtal pa annan linje

KARAKTERISTISK INFORMATION
Kort beskrivning:Koppla in nytt samtal nar aktéren redan pratatafon

StartférutsattningarAtt det finns en ledig linje/anknytning for detangamtalet
Lyckat sluttillstand:Aktoren kan ta emot det nya inkommande samtalet
Misslyckat sluttillstindDet nya inkommande samtalet kan inte kopplas in
Huvudaktor:Telefonist

Utlbsande hdndels&n annan linje signalerar ytterligare ett inkomao®samtal

Huvudflode

Steg 1: For att avsluta samtal pa linje 1 tryckaden ner Hang up-knappen
Steg 2: Aktdren trycker ner knappen for Linje 2 acisluter sig till den linjen
Steg 3: FOr att besvara samtalet trycker aktoreia/Answer-knappen
Steg 4: Trycker ner Hang up-knappen for att avsatatalet

Undantags-/felfléden

2a (Motparten har redan lagt pa luren innan aktkogaplar in linje nr2)
Alternativfloden
1 Aktoren kan valja
att parkera linje 1 genom att direkt trycka neajpen for linje 2
3 Aktoren kan valja

att neka samtalet pa linje nr2 direkt genom attka ner Reject(/Hang Up)-knappen

RELATERAD INFORMATION (optional)
Prioritet: Hog

FrekvensMedium

Oppna Fragor (optional)
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Anvandningsfall: 10 Andra volyminstallningar

KARAKTERISTISK INFORMATION
Kort beskrivning:Volymen pa hogtalaren och mikrofonen ska kunna$éjler sankas

StartforutsattningarAtt ett samtal padgar under installningsjusteringar

Lyckat sluttillstand:Aktoren hor volymen pa hdgtalaren héjas/sankasnoaiparten hor att aktéren har
hojt eller sankt volymen pa dennes mikrofon.

Misslyckat sluttillstandinga volymjusteringar ar horbara

Huvudaktor:Telefonist

Utlosande handels&ktdren trycker ner knapparna fér volymkontrolli@n hdgtalare eller mikrofon

Huvudflode

Steg 1: Aktoren trycker pa ndgon knapp (+ ellgillidrande volymkontrollen.
Steg 2: Trycker pa knapparna tills 6nskad volymgipnadd

Undantags-/felfléden

la Telefonen ar installd pad Mute och da ar instégismojligheterna avstangda
lal Anvand Mute-knappen ( anvandningsfall 14)

Alternativfloden

RELATERAD INFORMATION (optional)
Prioritet: Hog

Frekvensiag

Oppna Fragor (optional)

Ska man kunna sanka volymen till “noll” som eteatiativ till MUTE eller ska det alltid horas nargin
trots allt?

Ska volymkontrollen fungera som “Mastercontrol” sdwan sankar/hojer allt lijud pa datorn samtidgtrell
ska bara volymen i telefonen sénkas/hdjas? Jmfimeates
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Anvandningsfall: 11 Avlyssna rostbreviada

KARAKTERISTISK INFORMATION
Kort beskrivning:Hamta meddelanden som ar lamnade pé rostbreviadan

StartforutsattningarAtt det finns en aktiverad rostbreviada och attfohms ett meddelande i breviddan
som gar att lyssna av

Lyckat sluttillstdnd:Aktéren tar del av informationen i meddelandet

Misslyckat sluttillstand Aktoren far inte tillgang till meddelandet

Huvudaktor:Telefonist

Utlosande handelsékttren trycker ner knappen for Rostbreviada

Huvudfléde

Steg 1: Aktoren trycker ner Rostbrevladde-knappénkapplas direkt dit
Steg 2: For att avsluta samtalet trycks Hang ugefea ner

Undantags-/felfléden

la Inget telefonnummer finns inlagt till rostoreolddn
lal L&gg till nummer for Rostbreviade-knappen &mningsfall 16?) fiktivt anvandningsfall

Alternativfléden

2 Aktdren kan vélja att
ga till nasta meddelande
ga till foregdende meddelande
radera aktuellt meddelande

RELATERAD INFORMATION (optional)
Prioritet: Hog

FrekvensHog

Oppna Fragor (optional)
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Anvandningsfall: 12 Redigera kontaktboken

KARAKTERISTISK INFORMATION

Kort beskrivning:Lagga till en ny kontakt, redigera eller ta bartk@ntakt i kontaktboken
Startférutsattningar:

Lyckat sluttillstand:Den nya kontakten finns med i kontaktboken

Misslyckat sluttillstindDen nya kontakten ar ej inlagd i kontaktboken

Huvudaktér: Telefonist

Utlésande héndels&ktdren dppnar kontaktboken

Huvudfléde

Steg 1: Aktoren trycker ner Contacts-knappen

Steg 2.1: Aktoren trycker ner Add contact-knappen

Steg 2.2: Aktdren skriver ett namn/telefonnummsikfaltet
Steg 2.2.1: Aktdren markerar kontakten

Steg 2.2.1.1 Aktdren trycker ner Deleate-knappen

Steg 2.2.1.1.1  Aktoren trycker ner Yes-knappen X¥TRillbaka till startsida i kontaktboken
Steg 2.2.1.1.2  Aktoren trycker ner No-knappen =>ENlIbaka till startsida i kontaktboken
Steg 2.2.1.2 Aktoren trycker ner Edit-knappen

Steg 3: Fyller i namnet i namn-faltet

Steg 4: Fyller i telefonnumret i telefonnummentdl

Steg 5: Fyller i 6vrig information om kontakteresterande falt

Steg 6: Trycker ner Save-knappen

Undantags-/felfléden

3a Aktoren fyller i siffror i namnfaltet

4a Aktoren fyller i bokstaver i telefonnummer-félte

4b Aktdren fyller inte i riktnummer alt. Landsnumme

6a Aktoren trycker inte pd Save-knappen for attspantakten i kontaktboken
Alternativfloden

RELATERAD INFORMATION (optional)
Prioritet: Hog
FrekvensMedium

Oppna Fragor (optional)
Vad hander om man lagger till en kontakt med ettmaom redan finns i kontaktboken?
Vad hander om man lagger till en kontakt med imgehmer/mail etc kopplat till det?
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Anvandningsfall: 13 Call pickup

KARAKTERISTISK INFORMATION
Kort beskrivning:Svara pa bordsgrannen inkommande samtal genoegsimtelefon

StartforutsattningarAktoren maste ha tillatelse att svara pa kollegamatal vars telefon ringer

Lyckat sluttillstand:Kollegans samtal kopplas till den egna telefontam paverkan fran kollegan
Misslyckat sluttillstindSamtalet gar inte att ta emot pa den egna telafone

Huvudaktor:Telefonist

Utlosande handelséndikering om att nagons telefon i aktérens ardpefsp ringer och att aktéren vet om
att grannen inte ar narvarande (mojligt att indikgen dyker upp efter X antal ringsignaler)

Huvudflode

Steg 1: Aktoren trycker ner Call Pickup-knappendtirvisa de tillgangliga telefoner som finns inom
aktdrens egen grupp.

Steg 2: Aktdren markerar telefonen som denne atssvara i

Steg 3: Aktoren trycker ner Answer-knappen fotagmot samtalet

Steg 4: Aktdren avslutar samtalet genom att tryekaHang up-knappen

Undantags-/felfléden

2a Aktoren forsoker markera en telefon som integitinkommande samtal.

Alternativfléden

RELATERAD INFORMATION (optional)
Prioritet: Hog

Frekvensiag

Oppna Fragor (optional)

Racker det att bara visa de telefoner i gruppen lsamett inkommande samtal?

Forhindra att en kollega “lyfter p& luren” och rakamma in i ett redan besvarat samtal?

Ska indikeringen vara bade visuell och audiell2 fadl, ska den aven ske nar aktoren redan ar gppta
med ett samtal?
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Anvandningsfall: 14 Mute

KARAKTERISTISK INFORMATION
Kort beskrivning:Stang tillfalligt av telefonens mikrofon och holgta

StartférutsattningarSamtalet maste ha pabarjats

Lyckat sluttillstand:Mikrofon och hogtalare gar att vaxla mellan pa agh
Misslyckat sluttillstandMikrofon och hogtalare gar inte att stanga av.
Huvudaktor:Telefonist

Utlbsande handels&ktdren trycker ner Mute-knappen

Huvudflode

Steg 1: Aktoren trycker ner Mute-knappen for a@nhgia av mic + hogt.
Steg 2: Aktdren trycker ner Mute-knappen for athagra mic + hogt. igen

Undantags-/felfléden

la Aktoren kan dubbelklicka pa Mute-knappen oclattdelefonen ar “avstangd”
3a Aktdren kan forsoka avaktivera Mute-funktionemgm att hdja volymen fér mikrofonen och
hdgtalaren, ej mojligt

Alternativfléden

1 Aktdren kan vélja att
stdnga av mikrofonen genom att sdnka dess volymitimum, dvs noll

RELATERAD INFORMATION (optional)
Prioritet: Hog

Frekvensiag

Oppna Fragor (optional)

Kan man avsluta ett samtal nar Mute-funktionenkéivarad? Om s&, 4r Mute automatiskt paslagen nasta
gang ett samtal genomfors?

Kan man dven MUTE:a nar telefonen ar i “standby-a@i@dDvs séitta telefonen pa ljudlos?
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