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Abstract

Standardisering av grafisk profil och utvecklingsprocess for
webbapplikationer pa Scania InfoMate

Standardization of visual and procedural guidelines for

developing user friendly web applications at Scania
InfoMate
Linus Gad & Johan Palmdal

Scania InfoMate develops web applications that support truck distributors and
workshops with the necessary tools for an effective maintenance process. However,
the end-users of these applications are faced with as many different graphical
interfaces as there are applications. As a consequence, important effects of
recognition are lost, developers spend unnecessary time designing new solutions for
each application and Scania InfoMate does not present a homogeneous brand image
towards its customers.

Therefore the aim of this study is to give a suggestion of how a standardized graphical
interface for web applications at Scania InfoMate should be designed. The given
suggestion should come from thorough investigation of both end-user needs and
recent research within the area of usability. In addition to a standardized interface this
study also aims to deliver guidelines that support future web application development
at Scania InfoMate.

Through a combination of methods, mainly heuristic evaluation and user interviews,
an elaborate description of usability and consistency problems in a defined web
application portfolio is produced. This served as a basis for developing an interface
design suggestion and helped pinpoint crucial areas in need of usability and
consistency guidelines.

The main findings are a graphical interface design suggestion that specify positioning
and visualization of common interface elements and guidelines ensuring that future
web application development at Scania InfoMate is kept at a high standard regarding
usability and consistency. This study also points out areas for further development at
Scania InfoMate and suggests that additional studies should take place to establish a
common view on consistency issues.
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Popularvetenskaplig beskrivning

Effekterna av informationssamhéllets genomslag ar inte mindre synliga i lastbilsbranschen &n
i ndgon annan av de traditionella industrisektorerna. En modern mekaniker kan inte langre
forlita sig enbart pa sitt hantverk och sin egen formaga for att hitta fel pa trasiga lastbilar. En
lastbil fran Scania innehaller idag uppat tjugo kraftfulla datorer och med hjalp av en dator, en
kabel och diagnosprogramvara gar det att gora utlasningar ur bilen for att avgéra om det till
exempel ar en lackande brénsleslang som orsakar onormalt hog bréansleforbrukning.

IT-stod ar minst lika viktigt inom andra delar av verksamheten. Det finns stora behov av att
lagra exempelvis garantidrenden, driftdata och forardata i olika databaser for analys och
presentation. Scania InfoMate utvecklar och forvaltar idag applikationer som riktar sig mot i
stort sett samtliga verksamhetsomraden inom Scania. Ett av dessa verksamhetsomraden ar den
sa kallade eftermarknaden dar aterforséljare, distributorer och verkstader aterfinns. Nagra av
de applikationer som riktar sig mot anvandare inom detta omrade ligger i fokus for denna
studie, de utgor en portfolj som innehaller nio webbaserade program eller
informationsportaler. Dessa anvéands av personer med skiftande datorvana pa Scanias
verkstader runt om i varlden nar lastbilar skall lagas eller underhallas och for att utfora ett
antal angransande aktiviteter sasom felrapportering eller garantihantering.

Scania InfoMate har som utvecklare och forvaltare av dessa webbapplikationer under en viss
tid upplevt svarigheter med att avgora vad deras kunder och anvandare behéver och hur de
arbetar i applikationerna. Det finns en dnskan om att fanga upp anvandarnas asikter battre och
Overfora dessa till utvecklingsarbetet, denna studie ar en del i den processen. Ett centralt
begrepp i studien &r anvandbarhet, som kortfattat uttrycker den nytta en anvéndare har av ett
system. | dagsldget finns inte nagra riktlinjer for hur en webbapplikation eller
informationsportal fran Scania bor se ut eller presenteras for anvandaren. Scania InfoMate
upplever tva problem i anknytning till detta. Det skapar onddigt mycket arbete for utvecklarna
da de tvingas fundera 6ver designen och hur funktioner och information skall presenteras for
anvandare vid varje nytt tillfalle. Som en direkt konsekvens av det sa skiljer sig
applikationerna at kraftigt avseende utseende, layout och funktionalitet. Det medfor dels att
man inte presenterar en enhetlig bild av foretaget ut mot dess kunder, men framfor allt att
anvandarna som ofta nyttjar flera av de olika applikationerna, ibland simultant, far problem
att kdnna igen sig och arbeta i de olika systemen.

Denna studie amnar darfor ge ett forslag pa en standardiserad grafisk profil for
webbapplikationer pa Scania InfoMate. For att ytterligare starka standardiseringsarbetet och
hjéalpa enskilda utvecklare i deras arbete har dven en uppsattning riktlinjer tagits fram for hur
innehall, sd som menyer, text och lankar, bor se ut. Riktlinjerna och designforslaget utgar fran
slutanvéandarnas behov och dnskemal samt radande forskning inom anvéandbarhet. De baseras
huvudsakligen pa en expertutvardering av de enskilda granssnitten och intervjuer med
slutanvandare. Genom att kombinera den grafiska profilen med innehall som baserats pa de
framtagna riktlinjerna uppnas en konsekvent applikationsportfolj. Utvecklare pa olika
avdelningar inom Scania kan skapa webbapplikationer med en likvérdig tanke bakom layout
och funktionalitet, helt oberoende av varandra. Samtidigt sékerstalls att applikationerna haller
en hog standard avseende anvandarvanlighet och anvandbarhet.



Forord

Den hér rapporten utgor resultatet av ett examensarbete pa civilingenjorsprogrammet System i
Teknik och Samhalle (STS) vid Uppsala Universitet under hdsten 2009 och inledningen av
2010. Studien har genomforts i samarbete med och pa uppdrag av Scania InfoMate i
Sodertélje. Vi vill passa pa att tacka samtliga inblandade pa Scania InfoMate for ert stod och
stora intresse i vart arbete. Vi har bada slagits av den stora hjalpsamhet och 6dmjukhet med
vilken vi har mottagits och som varit en forutsattning for studiens genomférande. Sérskilda
tack skall riktas till var handledare Mattias Zetterfeldt Eriksson samt
anvandbarhetsarkitekterna Karin Aberg, Susanna Christensson och Catrine Adelmar for hjalp
med allt ifran metodval till praktiska detaljer.

Sodertélje 2010-03-07

Linus Gad Johan Palmdal
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1 Inledning

Effekterna av informationssamhallets genomslag ar inte mindre synliga i lastbilsbranschen &n
i nagon annan av de traditionella industrisektorerna. Passerad &r den tid da mekanikern enbart
kunde forlita sig pa sitt hantverk och sin egen formaga for att hitta fel pa trasiga lastbilar. Idag
nar det inuti sjalva lastbilen finns uppat tjugo kraftfulla datorer ar det naturligt att den
omgivande miljon ocksa praglas av informationsteknik. Med hjalp av en dator, en kabel och
ett kraftfullt diagnosprogram gar det pa nolltid att fa reda pa vilket kretskort i vaxelladan som
ar trasigt eller om det ar en lackande bransleslang som orsakar den onormalt héga
bransleférbrukningen. Likasa finns det ett uppenbart behov av att lagra garantiarenden,
driftdata och férardata i olika databaser for analys och presentation. | samma stund som
antalet mojliga tillampningar av informationsteknologin okar blir risken for att de anvands
felaktigt eller ineffektivt allt stérre. Scania InfoMate utvecklar och férvaltar idag
applikationer som riktar sig mot i stort sett samtliga verksamhetsomraden inom Scania. Det
kan rora allt fran beslutsstod vid inkopsprocessen till projektuppfoljning pa forskning och
utvecklingsavdelningen. Ett verksamhetsomrade &r den sa kallade eftermarknaden dar
aterforsaljare, distributorer och verkstader aterfinns. Nagra av de applikationer som riktar sig
mot anvandare inom detta omrade ligger i fokus for denna studie och utgér en portfolj
innehallande nio webbaserade program eller informationsportaler. Dessa anvands av personer
med skiftande datorvana pa Scanias verkstader runt om i varlden nar lastbilar skall lagas eller
underhallas och for att utfora ett antal angransande aktiviteter sdsom felrapportering eller
garantihantering.

1.1 Problemformulering

Scania InfoMate har inte utvecklat alla program i portféljen pa egen hand utan vissa har kopts
in externt eller 6vertagits fran andra delar av Scania och avdelningen fungerar i princip bara
som forvaltare for dessa. Detta i kombination med den Iaga prioritering anvandbarhet har haft
gor att det idag inte finns nagra riktlinjer for hur en webbapplikation eller informationsportal
bor se ut eller presenteras for anvandaren. Scania InfoMate upplever tva problem i anknytning
till detta. Onddigt mycket arbete skapas da utvecklarna tvingas fundera dver designen och hur
funktioner och information skall presenteras for anvéndare vid varje nytt tillfalle. Som en
direkt konsekvens av det sa skiljer sig applikationerna at kraftigt vad det galler presentation
och placering av information, symboler och funktioner. Detta leder till att man gar miste om
igenkanningseffekter och dverforing av kunskap hos anvéndaren samt att man inte presenterar
en enhetlig bild av foretaget ut mot dess kunder.

1.2 Syfte och fragestallningar

Mot bakgrund av det identifierade problemomradet avser examensarbetet ge tillfredstallande
svar pa foljande tva fragestallningar:

o Hur skall en enhetlig grafisk profil for Scania InfoMates webbapplikationer se ut och
vad bor inga i en sadan profil?

e Vilka riktlinjer bor utvecklingsarbetet folja for att erhalla god anvandbarhet for varje
applikation for sig och enhetlighet for applikationsportféljen som helhet?

Genom att kartlagga och analysera brister och problem med anvandbarhet och enhetlighet hos
var och en av de nio applikationerna samt for applikationsportfoljen som helhet avser vi
kunna specificera hur en generell profil bor se ut och var pa skarmen specifika element skall
placeras. Kartlaggningen bér dven ge fullgoda svar pa vilken typ av riktlinjer, samt
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omfattningen av dessa, som kravs for att Scania InfoMate i fortsattningen skall kunna driva
ett effektivt utvecklingsarbete som producerar anvéndbara och enhetliga webbapplikationer.

1.3 Avgransningar

Scania verkar pa en global marknad och pa dessa marknader rader en rad olika forhallanden
som kan paverka hur en webbapplikation bor utformas. | denna studie har fokus legat pa den
svenska marknaden och de forhallanden som rader dar. Det innebar exempelvis att vid
utformning av designforslag har ingen hansyn tagits till att vissa sprak kraver betydligt mer
utrymme pa skarmen jamfort med vad som kréavs for svenskt sprak.

Webbapplikationerna i studien anvands i en kontext dér traditionella program i Windows-
miljo spelar en viktig roll. Pa grund av interaktionen daremellan kan man inte helt bortse fran
deras roll. Vi kommer dock inte att ga in pa detaljer kring anvandbarhet och utformning av
dem utan avgransar alla faktorer géllande Windows-applikationer som inte handlar om
interaktion och utbyten mellan dessa och webbapplikationer. Sjalvklart hade det varit
onskvart att ge studien ett storre omfang och aven innefatta de Windows-applikationer som
anvands ute pa verkstader. Det omradet ar dock sa omfattande och berdr betydligt mer
komplexa applikationer, vilket medfor att det snarare beddmdes utgora grunden for en separat
studie.

Nagra av de studerade webbapplikationerna nyttjas av fler an bara verkstadsanvandare, bland
annat har informationsportalerna SAIL och Lotsen en betydligt storre och spretigare
anvandargrupp an nagra av de andra applikationerna. Studien omfattar dock enbart
verkstadsanvandare och de forutsattningar som rader dar vilket bor betéankas vid applicering
av resultatet pa andra forhallanden. Den studerade anvandargruppen var fordefinierad av
uppdragsspecifikationen och det lamnades inget egentligt utrymme for oss att modifiera
denna under arbetets gang, varfor andra anvandargrupper an verkstadsanvéandare har
uteldmnats. SAIL och Lotsen har darfor inte inkluderats i de applikationer som den grafiska
profilen anses applicerbar pa.

FoOr att sékerstélla ett gott mottagande av ett nytt granssnitt bor tester av prototyper och
forslag goras med slutanvandare. Omfattningen av studien, respondenternas geografiska
spridning samt den begransade tidsramen innebar att sadan testning och utvardering inte var
mojlig.

1.4 Malgrupp

Den ursprungliga problemstéllningen kommer fran avdelningen ILER pa Scania InfoMate
vars applikationer i huvudsak riktar sig mot verkstadsanvandare. Idén har dven forankrats
inom hela Scania InfoMate dar liknande problem har uppmérksammats pa andra avdelningar.
Framforallt ar det avsaknaden av slutanvandarnas asikter som gor att utvecklarna manga
ganger far dgna sig at gissningar kring anvandarnas 6nskemal och beteende. Pa ett
operationellt plan ar det alltsa utvecklingsavdelningarna i allmanhet och ILER i synnerhet
som kommer att anvanda sig av resultatet fran den har studien. Materialet behéver dock
forvaltas och utvecklas for att kunna distribueras och fortsatta vara anvandbart inom Scanias
organisation. I férsta hand kommer resultatet att tas emot av metodgruppen ILJM pa Scania
InfoMate dar &ven dvriga standarder och metodmaterial forvaltas.

| forlangningen kommer resultatet av den har studien aven att paverka slutanvandarna av
applikationerna som finns ute pa Scanias verkstader runt om i véarlden genom direkta
forandringar i de system de arbetar med.
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2 Teoretisk referensram

Att sétta sig in i och forsta hur en anvandare uppfattar och nyttjar ett system och dess
granssnitt ar en komplex uppgift. Det gor anvandbarhetsstudier till ett mycket viktigt verktyg
for att kunna utforma system som underlattar anvandarnas arbete i sa stor utstrackning som
mojligt. Vid studier och utvardering av ett systems anvéndbarhet finns en stor méngd metoder
att valja mellan, gemensamt fér dem dr att de har sin grund i vetenskapliga tolkningar av
mansklig uppfattningsférmaga och beteende. For att uppna en solid vetenskaplig forankring
vid anvandbarhetsstudier kravs saledes en grundlaggande forstaelse for den bakomliggande
teorin saval som de metoder och modeller som anvands for att utfoéra studien.

Den teoretiska referensram som presenteras har inleds med en kort sammanfattning av
begreppet anvandbarhet for att sedan fortsatta med en genomgang av grundlaggande
kognitionspsykologi och hur ménniskans uppfattningsformaga paverkar nyttjandet av ett
granssnitt. Dessa faktorer kan appliceras pa enskilda individer men racker inte for att till fullo
forsta individuella skillnader mellan anvéndare. Mentala modeller ar ett vanligt satt att se pa
hur en enskild persons uppfattning av ett aktuellt system representeras och underlattar
forstaelsen av anvandarna. Den teoretiska nivan ar dock fortfarande relativt hog och for att
kunna utvardera och utforma granssnitt kravs mer konkreta riktlinjer att ga efter. For att sanka
abstraktionsnivan nagot har vi darfor valt att bryta ner ett granssnitts bestandsdelar i tre
kategorier och darefter konkretiserat vad for effekt ovanstaende teoretiska faktorer har for
granssnittets utformning och anvéandbarhet.

2.1 Anvandbarhet

Anvandbarhet &r ett véldigt brett begrepp som i praktiken har nastan lika manga betydelser
som det finns anvandare av ett system. Exempel pa definitioner kan vara ett matt pa hur latt
ett system &r att lara sig, vilken kognitiv belastning det innebéar for dess anvéndare eller hur
effektivt en van anvandare kan ta sig an avancerade arbetsuppgifter. Vidare brukar aven
faktorer som felfrekvens och hur kritiskt ett problem &r inkluderas i beddmningar av
anvandbarhet. Eftersom upplevelser av ovan namnda faktorer ofta skiljer sig at anvandare
emellan &r fragestéllningar kring anvandbarhet generellt sett svara att angripa och kraver
systematiska och ofta omfattande metoder.

Vad det géller en definition av begreppet anvandbarhet kan det vara klokt att utga fran eller
till och med néja sig med hur individuella anvandbarhetsproblem definieras. En sadan
definition ar féljande;

Det finns ett reellt anvandbarhetsproblem om det finns en potentiell forandring i designen
som skulle innebara en forbattring av systemets prestanda pa ett eller flera omraden.

Ovanstaende definition kan anvandas for att identifiera anvandbarhetsproblem i ett granssnitt
eller en applikationsstruktur och kan saledes generera en lista som ligger till grund for hur
man bor hantera problemen i fortsattningen. Tillsammans med en gradering av hur pass
allvarligt vart och ett av problemen ar gar det att ta fram forandringsforslag, klargora vad som
bor atgardas och i vilken ordning samt uppskatta kostnaderna for detta. Att ett
anvandbarhetsproblem har identifierats innebér inte att nagot av vérde har uppnatts per
definition, utan det ar forst nar relevanta atgarder inforts som forbattringar i systemets
prestanda kan upplevas av anvandarna.’

! Jacob Nielsen “Heuristic Evaluation” i Usability Inspection Methods. Ed. Nielsen J & Mack R L. (New York,
NY: John Wiley & Sons, Inc. 1994), s. 25-62
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2.2 Kognitionspsykologi

Kognitiva processer ligger till grund for ménniskans tanke- och handlingsménster. Med
kognition avses de tankeprocesser som behandlar hur manniskan tar in och hanterar
information och kunskap. Med andra ord har kognitionspsykologi en viktig roll i forstaelsen
av méanniskans funktion i samverkan med interaktiva system, exempelvis méanniska-dator
interaktion. Kognitionspsykologi omfattar ett flertal manskliga egenskaper, bland annat
beslutsfattande och kommunikation, har kommer dock fokus ligga pa perception och minne.?

2.2.1 Perception

En individs perception innebér kortfattat det satt pa vilket omvérlden uppfattas och den
baseras pa de manskliga sinnena. Néar det géller studier inom omradet for manniska-dator
interaktion &r det framst synen som &r av intresse, &ven om horsel och kansel i vissa fall kan
vara aktuella. Perceptionen avgor hur den information som uppfattas omsatts till signaler och
handlingar och paverkar darfor i véldigt hog grad hur ett granssnitt bor utformas.

Syndefekter sa som dalig syn och nedsatt fargseende kan behdva tas hansyn till, vilket har
direkt paverkan pa till exempel lampliga fargskalor och textstorlekar. Ogat upptéacker latt
rorelser och har ett stort perifert synfalt, men den punkt 6gat fokuserar pa ar liten, cirka 5 %
av synfaltet. Kontrasten mellan olika farger lampar sig olika val for presentation av texter,
bild och andra budskap. Det manskliga synsinnet har bade styrkor och begransningar som
sammantaget gor att element sa som text, layout, bilder samt farger paverkar hur val anpassat
ett granssnitt ar. Horselsinnet kan utnyttjas i granssnittsutformning, bland annat genom ljud
som registrerar klickningar eller andra aktiviteter och varningssignaler da fel eller problem
uppstar. Kanselsinnet &r inte sa relevant just for webbapplikationer, da paverkan pa
anvéndarnas fysiska miljo och interaktion &r ytterst liten eller obefintlig.®

2.2.2 Minne

Det ménskliga minnet kan delas in i tre kategorier: sensoriskt minne, korttidsminne och
langtidsminne. Det sensoriska minnet toms pa brakdelen av en sekund och kan sagas sortera
ut vilka intryck som anses viktiga och flytta 6ver dem till korttidsminnet. Eftersom endast
intryck som anses vara av tillracklig vikt flyttas till en hogre niva av medvetande far det
viktiga effekter for granssnittsutformning. Det ger designern mojligheten att bestdmma vilken
information anvéandaren ska behandla forst och kan anvandas béade for att dolja vissa element
som inte &r relevanta for stunden och for att géra andra mer framtradande. Ett konkret
exempel kan vara en pop-up ruta med en varningssymbol och ett varningsmeddelande som
omedelbart signalerar innebdrden i det intraffade &ven om anvandarens uppmaérksamhet
tidigare var pa annat hall.

Korttidsminnet, eller arbetsminnet, kan beskrivas som den aktiva delen av medvetandet. Bade
lagring och atkomst av information sker snabbt, men det bade forsvinner snabbt (efter cirka 8
sekunder) och ar kansligt for storningar. Generellt sett anses kapaciteten for korttidsminnet
vara 7 +/- 2 enheter, till exempel méjligheten att komma ihdag en kombination av ett antal
siffror. Detta har langtgaende effekter for granssnittsutformningen gallande bade presentation
och struktur av text, data, tabeller etc. samt for designen av interaktion med aktiva val och
inmatningar. Bade kapacitet och lagringstid kan forlangas genom repetition, vilket i
forlangningen kan leda till inlarning. Med andra ord éverflyttning av informationen till
langtidsminnet.

2 Mattias Hyll, Att skapa anvéndbara sidor och skriva for webben, (Scania internmaterial, 2007), s. 6
Hyll, s. 6-8
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Langtidsminnet har kapacitet att lagra extremt stora mangder information, saval medveten
som omedveten kunskap. Atkomsten till minnen kan ta relativt 1ang tid, allt fran nagon tiondel
till betydligt langre tid for andra. Vid 6verforing till langtidsminnet generaliseras och
forenklas ofta informationen och den kan &ven kopplas samman med annan befintlig kunskap.
Manniskan &r battre pa erinring an igenkanning. For ett granssnitt pavisar det vikten av att
vara tydlig och konsekvent i utformning av handlingsalternativ, menyval, knappar, ikoner och
informationsstruktur. Anvandarens uppmarksamhet ska kunna riktas pa arbetet i systemet och
inte pa att komma ihag information eller handlingar som kravs for att kunna utféra en

uppgift.*

2.2.3 Mentala modeller

Inom kognitiv psykologi anvands begreppet mental modell for att beteckna hur en person
skapar en intern konstruktion av den externa verkligheten i syfte att kunna forutspa
forhallanden och dverfora kunskaper fran ett omréde till ett annat. Overfort till interaktionen
mellan manniska och system innebér detta att anvandarens mentala modell anvénds bland
annat for att forsta hur systemet fungerar, vilka méjliga handlingsalternativ som finns, hur
informationsstrukturen ser ut och forstaelse for vad olika felmeddelanden innebar. Modellen
innefattar ofta bilder och analogier fran det verkliga systemet for att underlatta tolkning och
forstaelse. Forenklat kan man saga att nar en anvandare brukar och interagerar med ett system
utvecklas kunskap och forstaelse for hur de kan anvanda systemet och i viss man aven for hur
det ar uppbyggt. Det &r den typen av kunskap som brukar kallas for anvandarens mentala
modell av systemet.

En mental modell &r unik for varje enskild anvéndare och utvecklas allt eftersom systemet
anvénds. Ju mer utvecklad och forfinad en mental modell &r desto béattre och effektivare kan
en anvandare utfora énskade uppgifter och losa problem som uppstar. Pa samma sétt innebéar
en felaktig modell att anvandarens mojligheter att effektivt arbeta med systemet blir mindre.
Det leder istallet ofta till frustration och rent felaktiga eller skadliga forsok att anvanda
systemet. Om anvandaren har en tillrackligt stark och korrekt mental modell av systemet finns
det alltsa goda forutsattningar for att anvandningen blir effektiv, den kognitiva belastningen
minimerad och maéjligheten att I6sa svarare problem 6kar.

Den mest uppenbara I6sningen pa hur anvandares mentala modeller skall forbéattras ar givetvis
att utbilda dem i hur systemet fungerar och forklara hur det ar uppbyggt. Det ar dock en
mycket arbetssam l6sning och manga anvandare ar ofta ointresserade av att lasa manualer
eller agna mycket tid at utbildning. Ett annat alternativ ar att utforma ett system mera
transparant och intuitivt, for att stodja skapandet av en béttre mental modell hos anvandarna.

Det finns en rad olika mojligheter for utvecklaren att skapa ett system som &r transparant och
latt att forsta for anvandaren. Bland annat ar det viktigt att forse anvandare med relevant
feedback nar nagot matas in i systemet. Det skall inte finnas nagra fragetecken huruvida
systemet har registrerat vad anvandaren just gjorde. Vidare bor den navigeringslésningen som
valjs vara latt att forsta och garna félja radande standarder inom den miljo systemet &r en del
av. Pa samma sétt skall det vara latt att forsta hur systemets funktioner ar tankta att anvandas
och vad de skall generera. Det kan exempelvis beréra namngivning av funktioner eller vad
som fordras av anvandaren for att de skall initieras.”

4
Hyll, s. 8-10

> Jennifer Preece, Interaction design : beyond human-computer interaction (USA: John Wiley & Sons, Inc.

2002) s. 92 — 95.
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Om utgangspunkten &r att den mentala modellens kvalitet ar en grundforutsattning for hur
anvandbart ett system uppfattas kravs forstaelse for vad det &r som bygger upp anvandarens
modell och hur dessa faktorer kan paverkas

2.3 Granssnittsdesign

Ett systems grénssnitt &r vad anvandaren
mots av vid genomférandet av de handlingar
denne vill utféra i systemet. Det avgor
mojligheten for anvandaren att utnyttja
tillgangliga funktioner och fungerar darmed
som en lank mellan anvéndaren och den
bakomliggande program- eller hérdvaran.®
Vid anvéndbarhetsstudier &r det :

. . . . Informations-
anvandarens uppfattning av och interaktion design
med granssnittet som undersoks. De faktorer
inom kognitionspsykologi som tagits upp
tidigare i teoriavsnittet ar det som ligger till
grund for hur anvandbart ett system kan
anses vara. FOr att kunna studera och
utvardera ett granssnitt och kunna utveckla
det ur anvandbarhetssynpunkt kravs dock
tydligare definitioner av vilka element som bygger upp ett granssnitt, i det har fallet fér en
webbapplikation. Ett granssnitt kan delas in i tre 6vergripande bestandsdelar, se figur 1, som
samverkar for att skapa anvandarens upplevelse: grafisk design, informationsdesign och
interaktionsdesign.’ P& s& stt kan olika element som anvands for att bygga upp ett granssnitt
sorteras in utifrdn den 6vergripande strukturen och tidigare namnda kognitiva faktorer kan
konkretiseras ytterligare utifran dessa.

Interaktionsdesign

Figur 1: Tre dimensioner av ett granssnitt

2.3.1 Grafisk design

Det gar inte att skapa en webbapplikation utan ndgon form av grafisk design. Anvandningen
av exempelvis farg, bilder och text sétter standarden for webbplatsen och signalerar &ven
malgrupp och anvandningsomrade. For en foretagsintern webbapplikation bor exempelvis ett
seridst och professionellt utseende med en funktionell inriktning valjas snarare &n en grafiskt
tung och avancerad variant med ett haftigt utseende som passar béttre for en reklambyra. Det
ar dock viktigt att anvandaren gillar det han ser da den grafiska profilen utgor det forsta
intrycket av systemet och dessutom kan medfora en positiv effekt pa anvandarens uppfattning
om systemet. En vanlig situation for manga foretag &r att de grafiska profiler som finns for
trycksaker saknar motsvarighet for webben. Grafisk representation pa webben staller andra
tekniska krav &n trycksaker, varfor profiler for trycksaker inte alltid &r optimala att anvénda
aven for webben. ©

Grafisk design handlar i grunden om att anvandaren ska gilla det den ser, vilket givetvis
medfor ett stort matt av subjektivitet i bedomningen. Ur ett anvandbarhetsperspektiv finns

® Jonas Léwgren & Erik Stolterman, Design av informationsteknik. Materialet utan egenskaper (Lund:
Studentlitteratur, 2004)

" Tommy Sundstrém, Anvandbarhetsboken. Bésta sattet att géra fungerande webb (Lund : Studentlitteratur,
2005)

& Sundstrom, s. 44-45
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dock ett antal faktorer att beakta som bade kan bidra till att skapa en behaglig grafisk profil
och att underlatta anvandarens arbete.

2.3.1.1 Layout

Med layout menas i det har fallet hur information och designelement presenteras och
arrangeras pa skarmen. Att informationen ska presenteras just pa en skarm medfor att hansyn
maste tas till malgruppens skarmkonfigurationer. Idealt sett bor en sida inte goras med fast
bredd utan med en flytande bredd som anpassar sig till fonstrets storlek. Det &r dock inte alltid
mojligt exempelvis pa grund av vilken information som ska visas och da ar en fast bredd
viktig som ett riktmarke. Under 2005 bedomdes knappt en tredjedel av besékarna pa en
genomsnittlig webbsida anvanda en uppldsning pa 800 x 600. Inom en organisation bor man
dock se till de skarmar som finns internt och en uppldsning med en bredd pa bade 1024 och
1280 pixlar kan vara aktuell.’

En sida i en webbapplikation har ofta ett behov av att presentera flera objekt samtidigt, vilket
okar behovet av en genomtankt layout. Det underlattar da att vara medveten om de monster
som finns i hur en anvéandare laser en sida. De laser av webbsidans yta enligt ett visst monster
och borjar exempelvis oftast langst upp till vanster. Anvandare tittar vidare dar de forvantar
sig att hitta det de soker, vilket ar baserat bland annat pa tidigare erfarenhet. Det kan utnyttjas
for att maximera ldasbarheten och ”avskanningshastigheten” samt for att positionera viktigt
innehall pa basta maojliga plats. Ur anvandbarhetsperspektiv ar en viktig ansats att minimera
ogonrorelser och méngden intryck.

Ett satt att underlatta for anvandaren och 0ka lasbarheten ar genom att gruppera funktioner
och information. En annan metod som anvands frekvent &r att dela upp sidans yta tydligt med
hjalp av farger, linjer och andra avskiljare samt genom generdsa avstand mellan text, bilder
och andra element pa sidan for att skapa ett "luftigt” utseende med vél avgrinsade funktioner.
Det finns ett flertal layoutprinciper som har potentialen att géra anvandarens arbete enklare
och forbattra dennes uppfattning om arbete i systemet.'® En samling av sédana principer ar
gestaltlagarna.

2.3.1.2 Gestaltlagarna

Den manskliga hjarnan har en stor formaga att se monster och former, den kan pa sa satt
bringa ordning och foga samman stora informationsmangder till en hanterbar och begriplig
helhet. Med utgangspunkt i psykologin och individuell perception har denna férmaga
sammanstallts till ett antal grundldggande principer som kallas for gestaltlagarna. Genom att
utnyttja gestaltlagarna ar det mojligt att astadkomma en design som manniskan uppfattar som
naturlig och estetisk tilltalande.™

e Narhetslagen
Dikterar att objekt som befinner sig i nara anslutning till varandra uppfattas som att de
hor ihop. For en layout medfor det att bilder, texter, ikoner, knappar och andra objekt
som hér ihop bér placeras tillsammans.*?

e Likhetslagen
Dikterar att objekt som liknar varandra uppfattas som att de hor ihop samt att den
samhorigheten uppfattas starkare an narhetslagen.®

® Sundstrém, s. 44-66

0 Hyll, 5.15-16

! Henriette Koblanck, Typografi och grafisk design, (Stockholm : Bonnier utbildning, 1997)
12 Rolf Molich, Webbdesign med fokus p& anvéandbarhet, (Lund : Studentlitteratur, 2002)
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e Lagen om slutenhet
Dikterar att objekt som tydligt avgransas fran sin omgivning hor ihop. Detta galler
bade om likhetslagen och narhetslagen inte ar uppfylld. Avgrénsningen kan
&stadkommas av exempelvis en ram, linje eller bakgrundsfarg.** For en layout ger det
effekt pa bland annat utformning och placering av menyalternativ, funktioner och
texter i forhallande till andra element.

e Lagen om symmetri
Dikterar att objekt i en symmetrisk gruppering uppfattas som sammanhérande eller en
helhet. | en layout medfor det en effekt pa bland annat positionering och anpassning
av objekt i forhallande till varandra.

e Lagen om erfarenhet
Dikterar att objekt maste presenteras i enlighet med tidigare erfarenheter och inlarda
monster for att enkelt kunna k&nnas igen. | en layout innebar det bland annat att
utseende och placering pa ikoner och funktioner maste likna motsvarande funktioner i
andra program anvandaren har lart sig for att en erfarenhetséverforing ska kunna ske.™

2.3.1.3 Typografi

Inom kategorin typografi finns ett antal faktorer som paverkar lasbarheten, och i utstrackning
aven anvandbarheten av ett system. Det ar i synnerhet typsnitt, teckenstorlek, radlangd,
kontrast och radavstand som har paverkan. Typografi harstammar fran tryckindustrin, men
generellt sett 4r traditionella riktlinjer applicerbara aven pa typografi i digital media.*®

Vad for typografisk stil som ar lamplig beror pa syftet med webbplatsen och vilken typ av
budskap man vill formedla. Har galler det webbapplikationer som ska vara funktionella,
professionella och informativa, for anvandning ute pa verkstader. For det
anvandningsomradet foresprakas ofta en osynlig typografi, vilket med andra ord innebér att
typografin inte skall vara framtradande eller uppmarksammas utan enbart fokusera pa att
presentera innehdllet pa ett effektivt satt.)’” For att arbeta aktivt med lasbarheten bor en
typografisk stil som tar hansyn till nedanstaende faktorer efterstravas.

Typsnitt

Med ett visst matt av generalisering gar det att séaga att det finns tva grundlaggande grupper av
typsnitt; linjarer och antikvor. Antikvor urskiljs lattast genom sina seriffer pa bokstéverna och
en uppbyggnad som baseras pa en vaxling mellan tjocka och tunna streck. Exempel pa
vanliga typsnitt & Times New Roman, Georgia och Garamond. Linjarer saknar seriffer och
bokstaverna ar i regel jamntjocka. Exempel pa vanliga typsnitt ar Helvetica, Arial och
Verdana.'®

En del typsnitt ar framtagna sarskilt for att fungera bra vid lasning pa skarm, de mest utbredda
ar Arial, Georgia och Verdana. Generellt sett anses linjarer vara mer lattlasta pa skarm an
antikvor, sarskilt vid sma storlekar.

B Hyll, 5.16-17

4 Koblanck, 1997

Y Hyll, s. 16-17

16 Martin Rosell, Design av anvandargranssnitt for en webbaserad projekt- och kommunikationsplattform ,
(Linkdping, 2003), s.32-33

' Bo Bergstrom, Effektiv visuell kommunikation, (Varnamo: Carlsson Bokférlag, 2001)

'8 Koblanck, 1997
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Teckenstorlek

Den begransade skarmupplosningens paverkan gor teckenstorleken till en av de mest
grundlaggande faktorerna for ett typsnitts lasbarhet. En grundldggande tumregel &r att texten
bor vara sa stor att den ar bekvam att lasa men tillrackligt liten for att ge bra éverblick.'® Vad
det innebar rent konkret ar beroende av typsnitt, texttyp och malgrupp. Teckenstorlek kan
anges i punkter (pt), pixlar (px), eller relativt (em). Just pa grund av sina relativa egenskaper
som bland annat gor att anvandaren sjélv kan anpassa storleken i moderna webbl&sare
foredras em i stor utstrackning av auktoriteter pd omradet.”® Verdana i storlek 10px
forekommer ofta pa webbplatser i dagslaget, smartgransen anses ga vi 9px da Verdana sarskilt
for brodtext kan bli svarlast.

Textjustering

FOr att text ska vara behaglig att l&sa krévs ett luftigt upplagg som l&mnar utrymme mellan
olika stycken, men dven inom brodtexten. Ett 6kat radavstand och radlangder som halls
mellan 50-80 tecken underlattar, det gor dven luftiga ytor mellan text och andra element pa en
sida.?* Text bor vara vansterjusterad, sarskilt i langre stycken. Centrerad och hégerjusterad
text gor det svart for lasaren att hoppa fran en rad till nasta, samma sak galler for
marginzazljusterad text som inte fungerar pa webben eftersom ingen avstavning genomfors av
texten.

Kontrast

Textens farg i kontrast mot bakgrunden ar viktig bade for lasbarheten och for att inte trétta ut
ogat. Hog kontrast ar att foredra da det underlattar lasandet, vilket gor att mork text pa ljus
bakgrund foresprakas. Svart text mot vit bakgrund ger allra bast kontrast, &ven om vissa
foresprakar att helt svart text ger for hog kontrast och orsakar flimmer mot vit bakgrund.
Morka nyanser av gratt, blatt och gront anses ocksa godtagbart. Det omvanda
kontrastforhallandet ar omdebatterat, da mork bakgrund med ljus text av manga anses vara
anstrangande for 6gonen. Andra undersokningar tyder pa att morkare bakgrunder undviker att
trétta ut 6gonen pa samma satt som en skarp ljus bakgrund.?®

2.3.1.4 Farger

Genom att utnyttja farger pa ratt satt kan de bade liva upp och férenkla anvandningen av ett
granssnitt. Farger kan anvéndas for att gruppera och strukturera information, skapa
associationer, indikera en viss betydelse samt inte minst for att géra ett granssnitt mer visuellt
tilltalande.**

Fargkodning ar med andra ord ett mycket kraftfullt verktyg for att organisera information pa
skarmen. Gruppering och strukturering av information kan till exempel ske genom att
sérskilja olika element eller typer av information med en viss bakgrundsférg. Féarger kan
ocksa anvandas for att dra anvandarens uppmarksamhet till vissa delar av skarmen eller
speciellt viktig information, till exempel genom att signalera att nagot gatt fel med hjalp av
rod varningsfarg. Forskning visar pa att manga av de uppgifter som utfors pa webbplatser
eller i applikationer sasom informationssokning och tolkning av tabeller, grafer och text

19 Sundstrom, s.46-56
2 Rosell, 5.52-53

2 Hyll, 5.16-18

22 gundstrém, s.44-56
23 Bergstrom 2001

# Hyll, 5.19-20
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forbattras avsevart med hjalp av fargkodning.”® Farger anvands aven for att ge sidor ett
estetiskt tilltalande utseende eller formedla ett budskap. Ljusa och livliga farger kan anvéndas
for att formedla ett ungdomligt och "héftigt” budskap, medan morkare och kallare farger
signalerar ndgot mer sobert och professionellt.?

Felaktig fargkodning ar dock ett vanligt designmisstag som kan orsaka problem om det inte
anvands pa ett val avvagt satt. Viktigt att beakta ar att manga farger medfor associationer hos
anvandaren och om budskapet star i kontrast mot associationerna ar chansen att det uppfattas
korrekt valdigt liten. Exempelvis brukar rott tolkas som fara, stopp eller fel. Orange och gul
signalerar varning eller krav pa uppmarksamhet medan gron oftast associeras med klar,
godkand eller normaltillstdnd, &tminstone i vasterlandska kulturer.?” Overanvandning av
farger ar ett annat vanligt misstag da det kan orsaka forvirring hos anvandaren. Om olika
typer av information eller grafiska element sérskiljs med hjéalp av fargkodning bor inte mer an
fem olika farger anvandas for att formedla informationen. En faktor som ofta forbises ar att
cirka 8 % av befolkningen har defekt fargseende (rétt och gront medfor problem oftast), det
betyder att fargkodning behover ske redundant.?®

2.3.1.5 Symboler och ikoner

En av huvudanledningarna till den utbredda anvandningen av ikoner och symboler som
representation av funktioner eller information i ett granssnitt bygger pa uppfattningen att de
kan gora invecklade system mer lattlarda och enkla att anvénda. Det antagandet grundar sig
pa att manniskans formaga att kanna igen bilder och former 6verstiger formagan att kanna
igen text. For att ikoner ska fa en framgangsrik effekt kravs dock vissa egenskaper och dessa
kan delas in i fyra kategorier; sammanhang, uppgift, representation och koncept.”

Med sammanhang menas att den kontext ikonen presenteras i har betydelse for hur den
kommer att tolkas. Om en ikon presenteras exempelvis under menyalternativet ”infoga” gor
det sammanhanget tolkningen av ikonens betydelse lattare &n om ikonen hade presenterats
helt fristende fr&n annan information.*

Med uppgift menas att funktionen ikonen representerar kan lampa sig olika val att
representeras grafiskt. Generellt sett ar funktioner som saknar en motsvarighet visuellt eller
behdver beskrivas i text olampliga att representera med ikoner da de tvingar anvandaren att
skapa en association trots att ingen egentlig koppling till finns till funktionen. Tillfallen da
funktioner lampar sig val for ikonrepresentation ar exempelvis da anvandaren inte alltid vet
vad den letar efter och visuellt stod kan hjalpa i navigering eller da en tydlig visuell
motsvarighet aterfinns.*

Med representation menas hur ikonerna ser ut rent visuellt och utgdrs generellt av; konkreta
objekt som staplar, klockor och disketter, abstrakta symboler som pilar, figurer och anda
symboler, eller en kombination av bada grupperna. Utifran dessa grupperingar kan olika typer
av ikoner skapas antingen genom att avbilda funktionen, skildra en detalj som skapar en
association till funktionen eller i vissa fall saknar egentlig koppling till funktionen och kréver

% Albert N. Badre, Shaping Web Usability — Interaction Design in Context , (Boston, MA : Addison-Wesley,
2002), s. 156 — 160.
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inlarning fran anvandaren. De ikontyperna kan med andra ord beskrivas som det koncept
ikonerna aterger. Generellt ar ikoner som avbildar funktionen mer intuitiva och latta att tolka.
Det ar dock omgjligt att finna en grafisk representation som motsvarar funktionen i alla de fall
en ikon &r relevant. Manga ikoner kréaver inlarning till en borjan da ingen intuitiv avbildning
ar mojlig. Ett satt att ta tillvara pa manniskans formaga att kanna igen bilder och samtidigt
undvika problemet med initial tolkning av ”svara” ikoner &r att kombinera ikonen med text,
exempelvis en ikon som forestéller en skrivare med den intilliggande texten “’skriv ut”. Pa s
satt kan ovana anvandare utlasa betydelsen snabbt och vana anvandare kan anda atnjuta
fordelarna ikoner medfor.

2.3.2 Informationsdesign

Forutom grafisk design kravs ocksa att informationen som ett granssnitt ger tillgang till
presenteras pa nagot satt. I grunden handlar informationsdesign om att anvandaren ska kunna
hitta och forsta den information som finns i ett system. Begreppet innefattar strikt tekniska
aspekter, sa som korrekt klassificering och beskrivning i metadata for dokument och annan
information for att underlatta effektiv sokning. Det innefattar dven hur information
organiseras och struktureras i granssnittet. Exempel pa viktiga aspekter att reflektera dver ar
hur méanga nivaers navigation som ar lampligt, hur informationen bor kategoriseras och vad
dessa kategorier bor heta, samt hur innehallet pa en sida bor disponeras och var olika typer av
information ska placeras.® Informationsdesign kan alltsa synas i allt fran bakomliggande
databasstrukturer till sidodisposition och navigeringsupplagget i en webbapplikation.

2.3.2.1 Informationsstruktur

En av de viktigaste tumreglerna for god informationsstruktur &r att den ska baseras pa
anvéandarnas behov och inte utvecklarnas uppfattningar eller intern organisation. Rent
praktiskt innebar det att sprakbruket i en webbapplikation bor félja de termer som anvéandarna
nyttjar i sitt dagliga arbete. Det géller &ven den indelning eller kategorisering som kan
behdvas i menyalternativ och annan navigering, den bor baseras pa en indelning som kéanns
naturlig for anvéndarna.

For att kunna l&ra sig strukturen ar det viktigt att anvandaren enkelt kan k&nna igen var den
befinner sig i systemet och hur man gar tillvaga for att ta sig till andra delar av systemet. Det
finns flera sétt att underlatta den typen av navigering for anvandaren. Nagra konkreta exempel
ar fargmarkering av menyval, listor pa tidigare besokta sidor samt navigationsstigar (t.ex.
Start -> Fordon -> Lastbil -> Motor) dér tidigare steg i navigeringen visas i granssnittet.
Vanliga medel for att underlatta anvandarens informationssokning ytterligare ar
navigationsverktyg som till exempel en sokfunktion eller sitemap som kan hjalpa anvandare
som inte vet vad de letar efter eller var de ska leta efter det.

En grundlaggande och generell utgangspunkt bor dock vara en konsekvent presentation och
placering av information. Sortering av information i listor, menyval och rullgardinsmenyer
bor ske efter samma kriterier (alfabetiskt, senast &ndrad, senast skapad etc.) for liknande data.
Tabeller och diagram bér atféljas av kolumn- och raddefinitioner som ar synliga aven i
omfattande figurer. Slutligen bor information som hor ihop presenteras sa att deras
samhorighet ar tydlig.*

%2 preece, 1994
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2.3.2.2 Anvandarvanlig text

Den tilltankta malgruppen har forstas betydelse for hur en text bor utformas pa ett lampligt
sétt, men det finns &ven ett antal generella punkter man bor reflektera dver for att 6ka
lasbarheten hos en text.

e Underlatta skumning, t.ex. genom korta meningar och endast ett buskap i varje
mening, eftersom man vid snabbl&sning endast l&ser de forsta orden i varje mening.

e Vinsterjusterad text underlattar snabblasning da det ger en fixerad punkt att utga ifran
n&r man scannar igenom rubriker och text.

o Skriv kortfattat, genom att presentera en langre text i punktform eller halvera dess
langd okar lasbarheten med 50 %.

e Underrubriker betonar textens struktur och &r dessutom lampliga att anvanda som
ankar-lankar for snabbnavigering i langa sidor med Iépande text.

e Listor kan utnyttjas for upprakning av information pa ett idgonfallande satt och okar
lasharheten. Motsvarande upprakning i I6pande text far motsatt effekt.

o Betydelsefulla ord bér markeras med fetstilt, eftersom text som ar understruken kan
forvaxlas med lankar i webbmiljo och kursiverad text kan bli svarlast pa grund brister
i skarmuppldsning 4ven p& moderna datorer.*®

Slutligen bor det alltid finnas alternativtext till bilder och lanktext till lankar da muspekaren
fors dver respektive element. Det 6kar tillgangligheten, underlattar i navigeringen och
undanrgjer eventuella oklarheter i elementets betydelse.

2.3.3 Interaktionsdesign

Med den grafiska designen och informationsdesignen pa plats aterstar en dimension av
granssnittet, anvandarens interaktion med systemet. Med andra ord handlar interaktionsdesign
om att Iata anvandaren gora det den ska, namligen utfora sina arbetsuppgifter pa ett effektivt
sétt. Oavsett om en webbapplikations huvudsakliga syfte ar att formedla information eller
erbjuda funktionalitet s3 maste anvandaren interagera med systemet for att kunna hamta,
spara, lasa, andra, lagga till eller ta bort information.

Nagra av de aspekter man bor reflektera dver vid interaktionsdesign kan illustreras genom ett
exempel pa en applikation som hanterar information om olika fordon. Vid inmatning av ny
data skulle fordonstyp kunna matas in genom att anvandaren valjer fran en lista pa fordon i en
rullgardinsmeny, sjalv skriver namnet i ett falt, markerar fordonets checkbox fran en tabell
eller flertalet andra mdéjligheter. Det forsta och tredje alternativet kan medféra att listan blir
valdigt l1ang och odverskadlig, medan det andra innebér stor risk for felstavningar. Aven
ordningen interaktionen med granssnittet sker i bor beaktas, ska exempelvis kundens
betalningsinformation matas in och kontrolleras innan eller efter informationen om kundens
fordon matats in? Vid all interaktion &r det viktigt att tydliggora for anvandaren vad systemet
gor. Feedback och respons pa interaktion kan stracka sig fran en enkel visuell markering som
visar att ett alternativ valts, eller klickats pa till status 6ver hur lang tid det kommer att ta
innan en sokning eller uppdatering i systemet ar klar. En betydande del av
interaktionsdesignen i en webbapplikation utgors av navigering, och nagra av de framsta
verktygen ar exempelvis l&nkar, menyer, formuldr, knappar och s6kfunktioner.
Interaktionsdesign beskrivs av en del som upp till 80 % navigering och det ar ofta mycket
information som ska goras tillganglig pa ett effektivt sétt. Betydelsen av vél fungerande
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navigation bor darfor inte underskattas.® Ett urval av interaktionsmetoder har tagits upp
nedan da de anses ha storst inverkan pa studiens anvandare.

2.3.3.1 Menyer

En webbapplikation har sallan bara en form av navigering, men i manga fall utgors
huvudnavigationen av menyer. Oftast aterfinns en eller flera menyer av olika typer, sarskilt
tre menytyper aterkommer frekvent.

e Globala menyer leder till webbapplikationens alla huvudavdelningar och &r oftast
placerad horisontellt i sidans dvre del &ven om vertikala menyer pa vanstersidan eller
andra positioner kan forekomma. Den aterfinns oftast pa samtliga sidor i en
applikation.

e Undermenyer leder till sidor som ar kopplade till men underordnade den globala
menyn och ligger i anslutning till denna, oftast vertikalt pa vanstersidan.

o Verktygsmenyer leder till diverse nyttiga funktioner som inte ar direkt kopplade till
innehallet men som kan vara nyttiga att komma at fran webbapplikationens alla sidor,
sa som support, sprakbyte och utloggning. De ligger oftast nagot avskiljda fran 6vriga
menyer och kan aterfinnas exempelvis i sidhuvud eller sidfot.

Menyer innefattar oftast ndgon form av grafisk design i storre utstrackning an lankar och
bidrar darfor kraftigt till anvandarens intryck av webbplatsens navigation och grafiska profil.

2.3.3.2 Lankar

En stor del av interaktionen i en webbapplikation sker sannolikt med hjalp av lankar. Den
stora styrkan med lankar &r att de befinner sig i en text eller ett ssmmanhang och pa sa satt ger
anvandaren chansen att kunna ta sig vidare till referenser och relaterad information. Det finns
starka konventioner for hur lankar ska se ut och bete sig som sitter djupt rotade hos bade vana
och ovana anvandare. Eftersom lankar i manga fall blandas med brodtext och andra element
som inte &r klickbara ar en av de viktigaste uppgifterna att se till att de skiljer sig at fran sin
omgivning for att pavisa att anvandaren kan klicka pa dem. Detta astadkommer man ofta
genom:

e Fargsattning
Annorlunda farg pa lankar &n annan text gor att lankarna syns. Traditionellt ar lankar
blaa och besokta lankar lila

e Understrykning
Traditionellt &r l&nkar understrukna.

e Muspekareffekt (mouseover)
En effekt som skiftar farg pa lankar da musen pekar pa dem, det indikerar att
anvandaren pekar pa innehall som gar att interagera med och skiljer lankar fran 6vriga
element

Det finns dock manga undantag fran konventioner och tradition, det viktiga ar dock att lankar
ar tydliga och att de ser likadana ut och beter sig likadant genomgaende. Anpassade
fargscheman (exempelvis enligt foretagets farger) &r mycket vanligt for lankar.
Understrykning anvands séllan i langa lanklistor da det forsvarar lasningen men underlats ofta
aven i andra sammanhang. Muspekareffekter anvands inte alltid och ibland anvands de for att
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skifta farg pa lankar och ibland for att ge en understrykning. Ur anvandbarhetssynpunkt ar
dock alla dessa faktorer viktiga att tanka pa.*’

2.3.3.3 Formuléar

Till skillnad fran manga andra interaktionselement i en webbapplikation ar formular inte
huvudsakligen navigeringsverktyg for anvéndaren. Lite forenklat kan man sdga att formular
har tva anvandningsomraden. Det ena ar att hamta information fran anvandaren och det andra
ar att styra en applikation sa att den hamtar, visar, tar bort, lagrar, uppdaterar osv. Skillnaden
mellan formuléar som bara hamtar information fran anvandaren och de som tillater anvandaren
att styra applikationen ar nagot diffus. Man kan dock sdga att i det forsta fallet handlar det om
att lamna ifran sig information pa ett ganska passivt satt, till exempel genom att fylla i sin
kontaktinformation for att Gppna ett konto pa en webbsida. I det andra fallet handlar det mer
om att aktivt ta kontrollen 6ver applikationen och generera ett specifikt resultat, till exempel
boka en tagbiljett eller soka fram information utifran ett antal parametrar. Generellt byggs de
dock upp av samma typer av element, varav vissa anvands mer frekvent &n andra:

e Checkbox och radioknapp
Anvands for att kryssa i flera alternativ at gangen, respektive endast ett mojligt val
fran en lista

e \Vallista och rullista
Ger anvandaren valmojligheter fran fordefinierade alternativ. En vallista ar ett falt
med flera valbara alternativ at gangen. En rullista visar endast ett alternativ till en
borjan och expanderas da den valts for att visa samtliga alternativ. Endast ett
valalternativ ar tillatet.

o Textfalt
Kan ge plats for en eller flera rader text och anvands da anvandaren sjélv ska kunna
mata in text. Losenordsfalt &r en specialversion som doljer de tecken som matas in.

e Knappar
Anvandningsomradena ar manga for knappar, de kan utnyttjas for att avbryta, ta bort,
skicka och godkanna information for att namna nagra. Det finns starkt rotade
konventioner for knappars beteende och utseende. Huvudsaken ar att de tillats att se ut
som just knappar, inte bilder eller lankar, samt att de interagerar med anvéndaren
genom att visa nar de ar intryckta och nér de inte ar intryckta.

Det finns givetvis manga fler standardkontroller och specialutvecklade kontroller som kan
anvandas for att bygga upp formular. Huvudsaken ar dock att kontrollerna anvands pa det satt
och till de uppgifter de ar amnade for och struktureras pa ett naturligt sétt for anvandaren. Ur
anvandbarhetssynpunkt ar formulér problematiska da de kan innehalla mycket information
och krava att mycket information matas in, ofta sadan som anvandare inte alltid har eller vill
lamna ifran sig. De riskerar att bli langa och krangliga om de inte utformats genomténkt.

2.4 Konsekvens

Syftet med en anvandares mentala modell &r som tidigare namndes att underlatta forstaelse
for systemet och forutse vad ett visst agerande kommer att generera for resultat. | takt med att
den forstaelsen 6kar brukar ocksa anvandarens trygghet starkas, vilket ofta leder till ett mer
effektivt anvandande av systemet och att dven nya, &nnu outnyttjade, mojligheter nyttjas eller
upptacks.

3 Sundstrom, s.115-122
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Ett vanligt och mycket kraftfullt satt att stdrka och validera anvandarens mentala modell av ett
system &r att lata principen om konsekvens pragla grafisk, informations- och
interaktionsdesign. Genom konsekvent placering av funktioner, knappar och information
tillsammans med enhetliga val av ikoner, farger och typsnitt okar detta anvandarens formaga
att komma ihag och forutse resultat och processer i anvandningen.

Resonemanget ovan avser priméart konsekvens inom den enskilda applikationen och bendmns
da ofta intern konsekvens. Vid anvandning av flera olika system utkristalliseras ytterligare
aspekter av konsekvensbegreppet som ar vardefulla for anvandaren och hér &r det saledes
naturligt att anvanda begreppet extern konsekvens. Om en grupp av system eller applikationer
praglas av extern konsekvens &r det ndr man har lart sig den forsta applikationen lattare att
lara sig de andra. Anvandaren applicerar sin redan befintliga mentala modell pa nésta system
vilket forkortar inlarningstiden och stddjer effektivare anvandning. Den har typen av
kunskapso6verforing ar ofta mycket effektiv och saledes efterstravansvard for utvecklare av
flera system som riktar sig at samma grupp anvéandare. Extern konsekvens finner du
exempelvis mellan program som Word och Excel dar manga funktioner aterfinns pd samma
stalle och ikonschemat &r likvardigt.®

Konsekvens kan vara problematisk av flera orsaker och skall darfor anvandas med eftertanke.
Framforallt bor man sakerstalla att det ar en korrekt och representativ mental modell som
stdds och valideras. Det vill sdga om ett granssnitt med dess visuella presentation,
informationsstruktur och interaktionsmonster ger anvandaren en bild av systemet som inte ar
tillforlitlig eller rent av felaktig skulle ett konsekvent anvandande av en sadan design snarare
var kontraproduktiv. En felaktig mental modell som bade starks och valideras kan enligt
tidigare resonemang kring mentala modeller skapa onédigt mycket frustration och ibland rent
av skadligt handlande. Av den anledningen kan det ibland kravas att anvéndarvanlighet
prioriteras framfor konsekvens for att sékerstélla en korrekt mental modell men ett idealt
system &r naturligtvis bade anvéandarvanligt och konsekvent gentemot Gvriga system en
anvandargrupp interagerar med.*°

2.5 Anvandbarhetsprinciper - Heuristiker

Eftersom anvandbarhet och anvandbarhetsproblem ar ett sa pass omfattande och i vissa falla
otydligt begrepp som kan vara svar att hantera ar det effektivt att bryta ner &mnet i ett antal
mindre delar eller riktlinjer. Det ar ofta lattare att titta pa mindre och relativt isolerade
fenomen var och ett for sig an att behova dverblicka ett stort problemomrade pa en gang.
Inom anvéandbarhetsdesign &r ett vanligt tillvagagangssatt att gora en uppdelning utifran mer
eller mindre vedertagna principer eller tumregler, sa kallade heuristiker, och titta pa dessa var
och en for sig. Dessa heuristiker ar harledda utifran hur manniskor fungerar pa ett kognitivt
plan och tar upp vilken paverkan de har pa anvandbarheten hos ett system. Den metod som
anvands kallas for heuristisk utvardering och baseras alltsa pa en uppséattning av
anvandbarhetsprinciper. Den anvands frekvent vid utvérdering av granssnitt eller
interaktionsmonster. Fordelarna ar bland annat att metoden i relation till anvandarstudier &r
billig och att den kan utféras av understkaren sjalv utan inblandning av anvéandare vilket ofta
ar betydligt mera tidskravande och kostsamt.

% Steven Heim, The Resonant Interface. HCI foundations for interaction design (USA: Pearson Education, Inc.
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Hur uppdelningen gors och vilka heuristiker som valjs &r i regel upp till den som leder
undersokningen men malsattningen bor vara att tacka in problemomradet sa val som majligt.
Den danske anvandbarhetsexperten Jakob Nielsen har definierat ett antal riktlinjer som ofta
anvands vid utvardering av applikationsgranssnitt och som kan ses som stilbildande inom
amnet. Nedan foljer en redogorelse for hur dessa riktlinjer kan vara formulerade samt en
kortare forklaring 6ver vad de innebér och vilka element i ett granssnitt som studeras narmare.
Det bor ocksa namnas att det finns flera riktlinjer an de som namns nedan men att dessa har
valts ut for att de ar val lampade for just var fragestallning. En utforligare motivering och
diskussion kring val av riktlinjer, de tillagg som har gjort samt hur vi har anvant dem finns i
metodavsnittet langre fram i rapporten

2.5.1 Synlighet av systemstatus

Systemet skall alltid uppdatera anvandaren om vad som pagar och vilka handlingsalternativ
som ar méjliga genom feedback inom rimlig tid och pa ett begripligt satt. Sa fort anvandaren
utfor en handling eller manipulerar ett objekt ska denne fa en bekréaftelse pa att nagon andring
har skett eller att ett steg mot en andring har tagits. Feedback bor ges antingen i form av en
direkt bekraftelse pa andring eller i form av att andringen haller pa att ske (ex. timglas eller
dialogruta). Feedback bor vara momentan och skall séledes ges direkt da anvandaren har gett
nagon som helst input till programmet.

2.5.2 Matchning mellan systemet och verkligheten

Programmet ska tala anvandarens sprak, det vill sdga anvéanda sig av ord, fraser och koncept
som ar kanda for anvandaren. Informationen ska visas i en for anvandaren naturlig och logisk
ordning som motsvarar sattet anvandaren tanker pa, sorterar och kategoriserar sin information
snarare &n utvecklarens uppfattning av vad som ar logiskt eller naturligt.

2.5.3 Anvandarkontroll och frihet

Anvandaren ska kunna ké&nna att han eller hon har kontroll éver vad som hander i systemet
och inte tvartom! Végledning och stdd skall finnas utan att anvandaren styrs. Det maste vara
latt att utforska systemet. Dessutom ska anvéndaren kunna gora ett felaktigt val utan att
riskera att det far allvarliga konsekvenser eller ar tidsodande att reda ut. Av den anledningen
behdvs ofta en klar och tydlig “nddutgéng” for att kunna lamna det o6nskade tillstandet utan
att behdva ga igenom en lang dialog. Stod for att angra och aterstalla ar mycket viktigt.

2.5.4 Igenkdnning snarare an erinring

Det &r viktigt att i alla lagen halla nere anvandarens arbetsminnesbelastning. Igenkéanning av
information ar mindre belastande &n aktiv erinring. Denna princip innebdr i praktiken ofta att
man erbjuder externt minnesstdd, till exempel genom att gora objekt, handlingar och val
synliga. Anvandaren ska inte behéva komma ihdg information fran exempelvis en del av en
dialog till en annan. For att halla nere den arbetsminnesbelastningen bér man &ven reducera
informationsmangden rent allmant.

2.5.5 Estetisk och minimalistisk design

All information som ar 6verflodig eller irrelevant ska skalas bort. Varje extra element med
information i en dialog konkurrerar med den relevanta informationen och minskar dess
relativa synlighet. Dessutom okar de den mentala arbetsbelastningen. Grundregeln bor vara
att om anvandaren inte kan anvanda information till nagot sa ar den 6verflodig och bor tas
bort. For att hjalpa anvandaren att fokusera pa de viktiga delarna av anvandargranssnittet bor
designen vara sa enkel och avskalad som méjligt. Information bor vara kort och koncis. Var
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dessutom sparsam med farger, ljud, animationer eller annat som pa nagot satt kan dra till sig
uppmarksamheten om detta inte ska framhévas.

2.5.6 Diagnostisering av fel och felhantering

Felmeddelanden ska uttryckas i klartext med enkelt sprak, exakt indikera ett problem och
konstruktivt foresla en 16sning. Syftet &r att anvandaren ska forsta vad som har gatt fel samt
snabbt skaffa sig en forstaelse for hur detta kan avhjalpas.

2.5.7 Hjélp och dokumentation

Hjélp och anvandarmanual ska finnas till hands, liksom annan dokumentation som kan stddja
anvandaren i dennes arbete. All sadan information ska vara lattatkomlig, fokusera pa
anvandarens uppgift, lista konkreta steg, vara latt att ta till sig och inte dverflodig.

2.5.8 Konsekvens och standard

Anvéndaren ska inte behodva fundera éver om olika ord och handlingar har samma innebdord i
olika situationer. Utseende, namngivning, terminologi, farger, layout och sprak ska vara
genomgaende for hela applikationen. Folj konventioner och var konsekvent i utformningen av
kontroller och forfaranden. For att inte forvilla anvandaren ska manipulation av identiska
objekt fa samma konsekvenser (en knapp ska till exempel alltid ga att trycka pa). Genom att
folja konventioner (Windows standard, 1SO-standard och andra tillampliga/vedertagna
I6sningar) kan anvandaren nyttja sina tidigare kunskaper.*

0 Nielsen, 1994
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3 Metod

Syftet och utformningen av examensarbetet har arbetats fram i samarbete med Scania
InfoMate. Till grund Iag den specifikation for examensarbetet som togs fram internt pa Scania
innan arbetet pabdrjades. Den inledande uppgiften blev saledes att precisera arbetets exakta
omfang, avgransningar och inriktning samt att planera upplagget for det fortsatta arbetet. En
rimlig precisering pa arbetet naddes genom kontinuerliga diskussioner och avstamningar
under de forsta veckorna dar vara bedémningar av tidsatgang och problemnatur
sammanvagdes med de behov och forvantningar som fanns hos Scania InfoMate.

3.1 Val av undersékningsmetod

Vid genomf6randet av anvdndbarhetstester finns det en uppsjo av bade empiriska och
teoretiska metoder att vélja mellan. Empiriska metoder inkluderar framst olika former av
anvéndartester, sa som observation och intervjuer av anvandare. Teoretiska metoder
inkluderar frimst olika former av anvindbarhetsinspektioner, exempelvis heuristisk
utvirdering och kognitiv “walkthrough”.*! Det finns manga fordelar med metoder dér
anvandarna far stort utrymme att uttrycka subjektiva preferenser och asikter, dock identifierar
den typen av indirekta metoder ofta férre problem &n vad andra gor. Dessa metoder har ocksa
nackdelen att de inte studerar det faktiska grénssnittet anvdndarna méts av utan enbart
anvindarnas asikter och uppfattningar om grénssnittet. Teoretiska angreppssitt som studerar
det aktuella granssnittet frén en direkt infallsvinkel har tvirtemot en fordel i att manga fler
potentiella anvéndbarhetsproblem upptédcks, men en nackdel i att anvdndarnas preferenser inte
tas i beaktning.** Det 4r dérfor viktigt att utfora bade anviandbarhetsinspektioner och
anvindartester for att fa en heltickande bild av de existerande anvindbarhetsproblemen.*
Behovet av flera infallsvinklar forstirks av forskning som visar pa att man vid
anvandbarhetsinspektioner finner problem som inte uppdagas vid anvéndartester. P4 samma
satt finner man ocksé vid anvédndartester problem som inte uppdagats vid
anvandbarhetsinspektioner. Genom att kombinera metoder av dessa tva typer gar det alltsa att
finna en storre mingd anvindbarhetsproblem #n vid separat tillimpning.** Inom
vetenskapliga undersokningar bendmns detta tillvigagangssitt som triangulering. En bred
definition av begreppet triangulering dr “en kombination av metodologier vid en studie av
samma fenomen”. Det finns ett flertal olika typer, men den vanligaste formen &r metodologisk
triangulering vilket innebdr “anvindandet av multipla metoder for att studera ett enskilt
problem genom exempelvis intervjuer, observationer, enkiter och dokumentation”.* Med
andra ord anvands triangulering i datainsamlingsfasen av en undersokning for att sakerstélla
att material inhamtas fran flera oberoende kallor och med flera olika metoder. Genom att
anvanda flera olika tekniker for datainsamling gar det att uppna en hogre precision och béttre
tolkning av fenomenet man studerar &n vad det gar att astadkomma med endast en

* Jacob Nielsen, Designing Web Usability, (Indianapolis, Ind. : New Riders, 2000)

“2 Andreas Holzinger, Usability engineering methods for software developer, Communications of the ACM,
Volume 48 Issue 1, (ACM Press, 2005)

*¥'S.M. Drey, Structured observation: Practical Methods for Understanding Users and their Work Context,
(ACM Press, 1998)

“ Nielsen, 2000

* Fritt dversatt frdn Denzin, N. K. The Logic of Naturalistic Inquiry i Denzin, N.K. (ed.) Sociological Methods:
A Sourcebook (New York: McGraw-Hill, 1978)
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infallsvinkel. Triangulering ar alltsa ett tillvagagangssatt som kan ségas effektivt forbattra
reliabilitet och validitet i studier som baseras enbart pa kvalitativa metoder.*®

FOr den hér studien har en kombination av riktade samtal, demonstrationer, heuristiska
utvérderingar och anvandarstudier utgjort grunden for insamlad primardata. Sekundardata
inhamtades fran internmaterial och dokumentation som redan producerats av Scania.
Sammantaget har dessa metoder tjanat till att ge bade en bred och djup forstaelse for
problemet utifran flera olika aktorers perspektiv.

3.2 Genomforande

De forsta veckorna vigdes at litteraturstudier inom omradena anvandbarhetsdesign och
webbdesign for att skapa en djup forstaelse for de faktorer som paverkar uppfattningen av det
granssnitt en anvandare arbetar i. Inledningsvis studerades framst facklitteratur och artiklar pa
en relativt generell niva fran &mnets mer framstaende forfattare men vartefter var kunskap
vidgades togs mer specifika saval som alternativa artiklar i beaktande. Under perioden
genomfordes dven ett antal riktade samtal med personer inom Scanias IT-verksamhet med
relevant kompetens inom anvéandbarhetsdesign, metodarbete samt specifik kunskap géllande
de aktuella webbapplikationerna.

Den inledande litteraturstudien syftade &ven till att identifiera lampliga metoder for studiens
genomforande. Valet foll pa en kombination av tva beprévade kvalitativa metoder;
anvandarstudier och heuristiska utvarderingar. Under anvandarstudierna anvéndes en
kombination av semistrukturerade intervjuer och observation. Som grund for den heuristiska
utvérderingen anvéndes Jacob Nielsens 10 heuristiker. Dessa modifierades med
problemomradet och fragestallningen som utgangspunkt. Framforallt gjordes anpassningar av
heuristikerna for att dessa béttre skulle lampa sig for studier av dels enskilda
webbapplikationer och dels for en hel portfélj innehallande ett flertal applikationer.

3.2.1 Riktade samtal och demonstrationer

Efter och under den inledande litteraturstudien genomférdes riktade samtal med ett flertal
anstallda pa Scania InfoMate med olika arbetsuppgifter och kompetensomraden. Syftet med
samtalen var att skapa en grundlaggande forstaelse for Scanias organisation, det nuvarande
arbetet med granssnitt, anvandbarhetsdesign och webbapplikationer samt funktion och
anvandningsomrade for de webbapplikationer studien behandlar. Riktade samtal har till
skillnad fran intervjuer ingen detaljerad struktur, utan snarare ett specifikt tema eller syfte att
halla sig till. Respondenter valdes ut baserat pa deras arbetsuppgifter och ansvarsomraden,
med malet att tdcka in personal inom tre olika omraden:

e Ansvariga utvecklare for varje applikation
e Anvandbarhetsexperter
e Ansvariga for befintliga riktlinjer for en webbapplikations utvecklingsarbete

Moten bokades dérfor med tre anvéndbarhetsarkitekter som framst forvaltar Windows-
applikationer. Dessa respondenter valdes ut for att de tillhor det fatal anstallda som arbetar
aktivt med anvandbarhetsfragor i granssnittsdesign inom bolaget. Samtalen gav en bra bild av
hur arbetsgangen inom det omradet ser ut i dagslaget och dven vagledning i val av lamplig

*® Matti A. Kaulio & Marianne Karlsson, “Triangulation strategies in user requirements investigations: a case
study n the development of an IT-mediated service.” i Behaviour & Information Technology vol. 17 no. 2
(Abingdon: Taylor & Francis Ltd., 1998)
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inriktning, avgrénsningar och metoder. Dessa personer hade dessutom erfarenhet av att
genomfora anvandarstudier pa verkstader och kunde saledes ge tips om vilka verkstader och
personer som skulle kunna utgora potentiella respondenter.

Samtal bokades &ven in med systemdagare eller utvecklare for de allra flesta av de aktuella
webbapplikationerna. Dessa moten gav utvecklarna mojligheten att forst presentera
bakgrunden till applikationens uppkomst, malgrupp och tilltankta anvandningsomrade for att
sedan forevisa systemets funktionalitet genom en aktiv demonstration av applikationen. Pa sa
sétt skapades en mycket bra uppfattning om hur applikationerna fungerar samt utvecklarnas
subjektiva bild av vem som anvander applikationen och hur de anvénder den.

Det framgick tidigt att det fanns ytterst fa befintliga riktlinjer for utveckling av
webbapplikationer. En detaljerad riktlinje med exempelvis lampliga fargval, typsnitt,
proportioner och layout existerar dock som en dokumentation éver utvecklingen av
aterforsaljarportalen SAIL. Ett mote med den ansvarige for den riktlinjen bokades darfor in
med syfte att utreda hur, varfér och nar man utvecklat riktlinjen och vad den bakomliggande
tanken var. | brist pa riktlinjer specifikt anpassade for webbutveckling har dven samtal forts
med anstallda inom marknad/PR, metodgrupper och trycksaksproduktion for att utreda vilka
generella riktlinjer som finns och hur de kan anpassas till de specifika kraven som stalls av en
webbmiljo.

3.2.2 Insamling av befintlig dokumentation

Under de riktade samtalen med systemutvecklare, metodgrupp och anvandbarhetsexperter
hénvisades vid ett flertal tillfallen till intern dokumentation som anvants eller uppkommit
under och efter projekt som respondenterna deltagit i. En del internmaterial tillhandahélls av
respondenterna, mycket annat letades upp pa Scanias intranat.

| forsta hand var material skrivet direkt for webbutveckling av storst intresse och i andra hand
dven dokumentation som var direkt applicerbar pa utveckling av webbapplikationer. Bland
det mest relevanta materialet aterfinns dokumentation for layout och utveckling av
informationsportaler for webben, tillatna fargskalor och typsnitt vid trycksaksproduktion samt
riktlinjer for utveckling av Windows-applikationer. Gemensamt for de olika interna dokument
som beaktats under studiens gang ar att de innehaller faststallda riktlinjer for Scanias arbete
som kan anpassas och efter 6vervaganden ateranvandas i den specifika situation som var
studie utgor.

3.2.3 Heuristisk utvardering

Nielsens tio heuristiker &r en grupp riktlinjer som brukar anvandas for att studera och
analysera ett anvandargréanssnitt. Framforallt fungerar de som en precisering av vad det ar
som skall studeras och pa satt och vis ocksa en fingervisning om vad som inte &r relevant.
Anvandbarhet &r ett brett begrepp som ar dppet for tolkningar och det finns manga sétt att se
pa detta fenomen. De tio heuristikerna som Nielsen forordar ar ett satt att bryta ner begreppet
I hanterbara delar men det &r inte sjalvklart att samtliga tio ar relevanta for alla typer av
studier.

For att heuristikerna skall erbjuda ett andamalsenligt stod i en utvardering kravs att de
noggrant bearbetas for att passa det valda studieobjektet. | den héar studien har den
bearbetningen inneburit att tva av de tio ursprungliga heuristikerna har omarbetats till en
gemensam heuristik innehallande det som ar vasentligt for studien. Det &r heuristikerna
”Hjélpa anvandaren att kdnna igen, diagnosticera och rétta till fel” samt ”F6érebyggande av
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fel” som vi ansag sammanfoll pa tillrackligt ménga berdringspunkter for att kunna
sammanfogas. | omarbetningen av dessa har dessutom aspekter som rér systemdvervakning
och anvandaren i en operatorsroll forsokt uteslutas da detta stimmer daligt med hur
applikationerna anvinds. Ytterligare en heuristik, Flexibelt och effektivt anvandande”, har
tagits bort helt da den ocksa hade en alltfor tydlig rikting mot att anvandaren har en
overvakande roll i forhallande till systemet.

Utdver omarbetning och uteslutning av vissa heuristiker enligt ovan sa har vi utifran det
aktuella problemet insett att vi behdvde lagga till en heuristik for att kunna hantera hela
applikationsportféljens anvandbarhet och konsekvens pa ett bra satt. Valdigt fa studier
gallande anvéandbarhet pa hela applikationsportféljer har gjorts och Nielsens heuristiker
innehaller egentligen inget som ar direkt tillampbart for att komma at problematiken. Daremot
erbjuder heuristiken "konsekvens och standard” en bra utgangspunkt for att utforma en
riktlinje som behandlar just konsekvens och standard pa ett externt plan. Under diskussioner
och inspektion av applikationsportfoljen har det vuxit fram en lista pa element eller funktioner
som vi har ansett skulle kunna komma ifraga for en utvardering av den externa konsekvensen
for portfoljen. Listan innehaller exempelvis utskriftsfunktion, sidfotsdesign och
hjalpfunktioner och fokus ligger pa huruvida det rader konsekvens vid placering, presentation
och interaktion med dessa och andra element. Det vill s&ga om hela portfoljen anvander
samma typ av ikon, for utskrift, om den ar placerade pa samma stalle och om sjalva
funktionalitet &r konsekvent utformad.

Nar slutligen bearbetningen av heuristikerna var avslutad aterstod sammanlagt nio (9) stycken
avsedda att anvandas under anvandbarhetsinspektionen. Det ar dock fortfarande svart att
erhalla ett begripligt och tolkningsbart resultat bara genom att anvanda principerna i den form
de utformats fran borjan. Exempelvis ar den forsta heuristiken i var lista utformad enligt
foljande:

”Programmet ska alltid halla anvandaren informerad av vad som pagar
genom ldmplig feedback inom rimlig tid.”

Att enbart utvardera systemet utifrdn ovanstaende mening blir vanskligt eftersom nagon hogre
grad av precisering eller samstammighet om vad det ar som skall studeras inte uppnas. Det
kravs en utforligare forklaring av vad det ar som avses men ocksa en lista pa specifika
element, funktioner och handelser som skall studeras av den som utfor inspektionen. Den
ursprungliga formuleringen ovan har saledes kompletterats med féljande text:

”Sa fort anvandaren utfor en handling eller manipulerar ett objekt ska denne fa en bekriftelse pé att nagon
andring har skett eller att ett steg mot en andring har tagits. Feedback — antingen i form av en direkt bekréaftelse
pé andring (ndgot pa skarmen dndras) eller i form av att andringen héller pé att ske (ex. timglas) — ska ges direkt

dé anvdndaren har gett ndgon som helst input till programmet.”

Den lista pa element, funktioner och handelser som skall studeras utformades sedan enligt
tabell 1, och exempel pa resultat som erholls ar markerade med rod text och kursiverade:

ikt |Synpunkt

Erbjuder systemet god synlighet: dvs. kan man |1 Ja. Bra information genomgaende. Ser lite
genom att se pa systemet avgora systemstatus rorigt ut pa forsta sidan dar funktionerna star
och vilka handlingsalternativ som &r mojliga? bade pa innehallssidan och i menyn.

Ar det latt fér anvandaren att se vilka systemets
huvudsakliga funktioner &r?
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Ar funktioner som anvands ofta lattillgangligt

placerade?
Finns det en klar indikation p& var man befinner |1 Ja, rubriker anger vad du klickat pa. Guiden
sig i systemet? for att vagleda anvandaren genom skapandet

av en ombyggnad ligger ovanfor rubriken.
Borde ligga under.

Ligger alla huvudsakliga funktioner p& hogsta
nivan i menystrukturen?
Tabell 1: Utdrag ur protokoll fran heuristisk utvardering

En viktning av problemen gjordes enligt en skala dar 4 innebar ett kritiskt problem som
kraver atgard medan 0 innebar att det inte finns ndgot problem som kraver atgard.
Graderingen anvandes sedan for att sammanstalla en lista 6ver de allvarligaste
anvandbarhetsproblemen att anvanda vid aterkoppling till ansvarig utvecklare for respektive
applikation. En klassning av problemen innebar ocksa att vi vid sammanstallningen av
utvarderingen lattare kunde forsta vad den andra inspektoren har uppfattat och hur allvarligt
han ansag det vara.

Den heuristiska utvarderingen genomfordes av tva granskare, vilket i regel ar tillrackligt for
att upptéacka en stor mangd anvéandbarhetsproblem. Idealiskt bor det dock vara nagot fler
personer, upp emot fem stycken, som genomfor en granskning for att nd maximal effekt. Det
finns alltsa en risk att ett fatal anvandbarhetsproblem forblev oupptéckta vid den har
undersdkningen till foljd av att antalet granskare kunde ha varit fler.

Utvarderingen genererar dock bade en dvergripande bedomning av varje enskild applikations
anvandbarhetsproblem och underlag for en fortsatt undersokning ute pa Scanias verkstader.
Tanken var att utvarderingen skulle méjliggdra en identifiering av applikationsgemensamma
faktorer sa som till exempel navigering, inloggning och hjalpfunktioner samt de grafiska
element som kan vara aktuella i en gemensam grafisk profil.

3.2.4 Anvandarstudier

Insamling av asikter och feedback fran anvandare av de webbapplikationer Scania InfoMate
forvaltar och utvecklar mot verkstader var en av de grundldggande uppgifter som
specificerades i exjobbets inledande skede. Saledes blev fragan inte om, utan hur,
anvandarstudier skulle genomforas.

For att kunna genomféra kvalitativa intervjuer i allménhet och anvandarstudier i synnerhet
kravs en stor kinnedom om det aktuella studieobjektet, vad som karaktariserar det och den
omgivande kontexten. Mycket av den kdnnedomen inférskaffades dels genom de riktade
samtalen med respektive utvecklare men ocksa nér vi genomférde den heuristiska
utvarderingen pa var egen arbetsplats. Vi ansag dock att vi fortfarande hade en begransad
insikt i hur systemen anvandes ute pa verkstaderna, hur arbetsmiljon sag ut och vilken
installning anvandarna hade till systemen. Darfor gjordes ett besok pa en mindre verkstad i
Sddertélje och i samband med det en semistrukturerad intervju med den person som hade
rollen som verkmaéstare dar. Fran den intervjun skapades en battre uppfattning om den interna
vokabular som anvands pa verkstaderna, vem som i regel nyttjar systemen och i vilken
utstrackning.

Tillsammans med resultatet fran den heuristiska utvéarderingen och intrycken fran det ovan

ndmnda besoket sammanstalldes en intervjuguide att anvanda vid de framtida
verkstadsbesoken. Det fardiga intervjuunderlaget var tematiskt uppdelat utifran
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applikationsgemensamma element och funktioner med betoning pa visuell presentation och
placering i granssnittet.

Sammanlagt besoktes fyra stycken stdrre verkstader och pa varje verkstad genomfardes
intervjuer med mellan tva och fyra personer som hade nagon av rollerna mekaniker,
kundmottagare, verkmaéstare eller platschef. VVarje person intervjuades om varje enskild
applikation som de aktivt anvande sig av, vilket innebar att samma person har varit
respondent vid flera intervjuer men for olika applikationer. Framforallt galler detta de
intervjuobjekt som har haft rollen som verkmastare da dessa ar de flitigaste anvandarna av
applikationerna. Intervjuerna holls i regel vid anvandarnas arbetsplatser vilket oftast var ett
kontor men &ppnare verkstadsmiljoer med en hel del omgivande rérelse forekom ocksa.

Sjélva intervjuerna genomfordes som en kombination av semistrukturerade intervjuer och
observation. Som utgangspunkt anvandes intervjuguiden for att stalla direkta fragor om
specifika element eller funktioner i granssnittet. Manga av svaren och de efterféljande
diskussionerna var dock i sin helhet inte direkt relaterade till det specifika amnet for fragan
utan tenderade att ge uttryck for manga asikter och tankar kring andra problem eller
irritationsmoment. Nar sa var fallet tillats detta och relativt mycket utrymme gavs at den
typen av diskussioner. Nér tillfalle sedan gavs aterfordes dock fokus till intervjuguiden och de
forutbestamda fragorna dari. Utover direkta fragor kring element och funktioner i granssnittet
ombads &ven respondenten emellanat att visa hur en viss typ av uppgift brukar losas och
redogora for vilka resonemang som ligger bakom handlandet. Det kunde exempelvis rora sig
om att anvandaren fick visa hur han vanligtvis gjorde for att skriva ut information pa skarmen
eller hur han gjorde for att fa hjalp eller support med ett specifikt problem. Om anvandaren
stotte pa problem i samband med en sadan demonstration fordes diskussioner om varfor och
om det fanns 6nskemal om alternativa placeringar eller visuella presentationer av berérda
element och funktioner. Om det istéllet fungerade friktionsfritt gjordes forsok att forsta
huruvida detta berodde pa inlarning av nagot som borde ha varit battre fran borjan eller om
det fungerar utifran anvandarens intuitiva forvantningar.

Samtliga intervjuer spelades in med hjalp av mobiltelefon och sparade i filer pa en
arbetsdator. | kombination med detta tog en av intervjuarna anteckningar med dator medan
den person som primért stallde fragorna dven tog stodnotiser under intervjuns gang. Déarefter
sammanstalldes varje intervju till ett dokument baserat pa de tre ovan angivna typerna av
datainsamling. FOr att l&ttare kunna behandla den insamlade informationen gjordes en
gruppering utifran det element eller den funktion som ber6rdes med avseende pa aktuell
applikation. Det innebér att det skapades ett dokument for varje applikation innehallande
samtliga uttalande rérande vart och ett av de element eller de funktioner som det stalldes
fragor om. Pa s satt skapades en battre 6verblick 6ver den insamlade informationen och dven
battre forutsattningar for en jamforelse med resultatet fran den heuristiska utvarderingen.

3.2.5 Workshops

Efter att en samlad bild av anvandarnas 6nskemal och vad som fungerade bra respektive
daligt i den befintliga applikationsportféljen identifierats gjordes en prototyp, eller
testversion, av den grafiska profilen. Arbetet innefattade forutom beaktande av resultatet fran
bade intervjustudien och den heuristiska utvarderingen aven inhamtning av inspiration fran
webbsidor pa Internet och andra webbapplikationer inom Scanias organisationer. Flera
designforslag utarbetades sedermera i Adobe Photoshop och diskuterades pa ett flertal
seminarier dar de olika forslagen stélldes emot varandra. Deltagare var forutom forfattarna
aven uppdragsgivare samt ansvariga utvecklare for respektive applikation.
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3.2.6 Implementation i utvecklingsmiljo

Det forslag som antogs vid seminariet och som beddmdes bast lampat avseende de
anvandarsynpunkter som framkommit under intervjustudien och den heuristiska
utvérderingen har sedan implementerats i den utvecklingsmiljé som anvéands inom Scania
InfoMate. Rent praktiskt innebar detta att en sa kallad MasterPage utformades i Visual
Studio. Genom en sadan kunde webbapplikationernas grafiska utformning faststallas samt att
placering och presentation av de applikationsgemensamma elementen och funktionerna
specificerades. Den MasterPage som utformades bestod av en struktur uppbyggd med hjélp av
HTML-kod och CSS-mallar. | den strukturen placerades ett antal ASP-element, exempelvis
fardiskrivna anvandarkontroller sa som menyer och formular eller ContentPlaceHolders dar
helt nytt material kan placeras. Bada dessa kan utnyttjas av utvecklare for att anpassa en
MasterPage till den aktuella applikationen. Denna fardiga MasterPage ska kunna inforas bade
pa de flesta applikationer som medverkade i den har studien och vid utveckling av helt nya
applikationer.

3.2.7 Forberedelse for forvaltning

Den grafiska profilen kan omajligen innehalla all information en utvecklare behdver for att
fardigstélla designen, framférallt inte den visuella presentationen av information, symboler
och funktioner. Den heuristiska utvérderingen tillsammans med en anvéndarstudie anser vi
dock ger information om dels vad anvandaren forvéntar sig och vad som ur ett teoretiskt
perspektiv uppfattas som god anvandbarhet. Den informationen anvandes saledes till att
utforma riktlinjer som syftar till att stodja det fortsatta utvecklingsarbetet pa Scania InfoMate.

Riktlinjerna utformades tematiskt utifrn applikationsgemensamma element i syfte att pa
bésta satt stodja enskilda utvecklare i det dagliga arbetet. Att forsoka skapa riktlinjer som
tacker god anvandbarhet och forvantningar fran anvandare i alla tankbara situationer som kan
uppkomma skulle bli allt for omfattande for att vara ett meningsfullt verktyg for utvecklare.
Darfor blev malsattningen att riktlinjerna skulle géra det mojligt for enskilda utvecklare att
oberoende av varandra skapa anvandarvanlig och enhetlig design utifran sin aktuella situation.

3.3 Sammanfattning av studiens genomfdrande

Metodkapitlet har beskrivit hur arbetet planerats och genomforts. Arbetsgangen kan forenklat
sammanfattas i tre faser; forarbete, den faktiska undersokningen samt efterarbete. Forarbetet
inkluderade riktade samtal med utvecklare samt genomgang av befintligt material och
dokumentation. Detta var mycket vardefullt for att skapa en bra bild och god forstaelse for
bade organisationen och den aktuella situationen som arbetet belyser. Efterarbetet bestod av
workshops, implementation och 6verlamning till forvaltning. | denna fas omsattes alltsa all
information som samlats in till det slutgiltiga resultatet. Sjalva undersdkningsarbetet som
utfordes mellan for- och efterarbetet utgjorde majoriteten av informationsinsamlingen. Bade
en heuristisk utvardering och anvandarstudier genomférdes for att fanga upp
anvandbarhetsproblem ur flera perspektiv.

Dessa tva metoder baseras pa den teori som presenterades i kapitel 2. Méansklig
uppfattningsformaga fungerar har som den bakomliggande forutsattning som 6vrig teori och
metod baseras pa. For att skapa en tydlig koppling mellan teori, metod och resultat har samma
strukturer anvants genomgaende i rapporten. Rapportens grundlaggande struktur baseras pa
uppdelningen i ett granssnitts tre olika dimensioner; grafisk design, informationsdesign och
interaktionsdesign. Uppdelningen anvandes genomgaende for att strukturera innehallet samt
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framstalla och analysera resultaten. Inledningsvis presenterades designelement i ett gréanssnitt
ur ett teoretiskt perspektiv utifran den tredelade strukturen. Den strukturen aterkommer sedan
i presentationen av resultaten fran den heuristiska utvarderingen, anvandarstudierna, analysen
och slutligen &ven i riktlinjerna for utvecklingsarbetet. Sa aven om de tre dimensionerna i viss
man overlappar varandra och ett designelement kan ha inslag fran samtliga tre sa ar
forhoppningen att den 6vergripande strukturen ska ge lasaren en rod trad och forenkla
lasningen.
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4 Empiri
4.1 Bakgrundsinformation

4.1.1 Scania CV AB

Scaniakoncernen tillverkar bussar och lastbilar for tunga varu- och persontransporter samt
industrimotorer och marina motorer. Verksamheten bedrivs i ett hundratal l&nder och
sammanlagt har koncernen cirka 35000 anstéllda. Produktion bedrivs pa fem orter i Sverige,
den storsta produktionsenheten &r placerad i Sodertélje, som dven inhyser huvudkontoret.
Andra lander dar produktion bedrivs &r Argentina, Brasilien, Frankrike, Nederlanderna, Polen
och Ryssland. Omkring 3000 av de anstallda arbetar med forskning och utveckling med
huvudsaklig koncentration till Tekniskt Centrum i Sodertélje.

Scanias verksamhet ar inriktad pa att utveckla och tillverka fordon som ska vara
marknadsledande vad det galler prestanda, driftsekonomi dver fordonets livscykel, kvalitet
samt miljéegenskaper. Scania arbetar alltsa aktivt med att positionera sina produkter i
marknadens premiumsegment, vilket innebar en hogre initialkostnad an fér konkurrenternas
produkter men med en lagre livscykelkostnad.

Moderna lasthilar innehaller ett stort antal datorer som anvénds for att kontrollera allt fran
bransleforbrukning och hastighet till bromsar, GPS och interaktion med féraren. All
information som dessa formedlar maste fangas upp och bearbetas for att kunna anvandas t.ex.
av foraren eller av en mekaniker som diagnostiserar fel i fordonet. P4 Scania finns darfor en
omfattande I1T-organisation som arbetar med applikationer, tjanster, service och andra former
av IT-stod for att kunderna ska kunna dra full nytta av sina fordons kapacitet.*’

4.1.2 Scania InfoMate

Scania InfoMate ar ett hel&gt dotterbolag som kan ses som Scanias IT-avdelning. InfoMate
arbetar med allt fran support och service till nyutveckling och forvaltning av applikationer pa
uppdrag fran moderbolaget Scania CV AB. Ett antal av dessa ar webbapplikationer vars
anvandare framst finns pa verkstader och aterforsaljare runt om i vérlden. Applikationerna
erbjuder dessa aktérer nddvandiga verktyg vid service och reparation men aven mojlighet for
Scania CV AB att snabbt och smidigt fa tillgang till eftertraktad data fran bilar ute pa
marknaden. Typiska funktioner som mojliggors via dessa applikationer ar lagring och analys
av driftdata, hantering av garantiarenden, felrapportering och forfragningar géllande
ombyggnationer av fordon.*

4.2 Heuristisk utvardering

Ett flertal moment genomfordes i undersékningen for att kunna studera applikationerna som
utvecklas och forvaltas av Scania InfoMate i detalj. En utvardering utifran ett antal heuristiker
inspirerade av Jakob Nielsen var den forsta delen av undersékningen och den genererade
forutom en okad forstaelse for applikationernas uppbyggnad och funktion en dokumentation
over identifierade anvandbarhetsproblem och en gradering 6ver hur allvarliga dessa har
ansetts. Eftersom utvérderingen utférdes med de enskilda applikationerna som omgivande
kontext ar resultatet ocksa grovstrukturerat utifran detta, det vill sdga kategoriserat efter

" Scania CV AB, “Scania &rsredovisning 20087, (Sédertilje, 2008)
*8 Scania arsredovisning 2008
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vilken applikation problemen hittades i. En finare kategorisering har &ven gjorts av problemen
inom varje applikation baserad pa huruvida de gar att harleda till grafisk design,
informationsdesign och interaktionsdesign. Den samlade dokumentationen fran
undersdkningen ar dock valdigt omfattande varfor bara ett urval av anvéndbarhetsproblemen
presenteras hdr i rapporten. | anslutning till de redovisade problemen finns &ven bildexempel
som illustrerar problematiken tydligare. | bilderna har emellanat en indikering med en rod
cirkel eller fyrkant gjorts for att tydliggdra vad som avses.

Som komplement till studierna av de enskilda applikationerna har &ven ett helhetsgrepp tagits
i och med genomférandet av en undersékning kring hur konsekvent hela
applikationsportféljen &r. Detta for att kunna definiera en [amplig grafisk profil for
webbapplikationer men ocksa for att kunna utforma konkreta riktlinjer for hur det dvriga
innehallet skall presenteras. Riktlinjer for anvandarvanlig utveckling kan goras i princip hur
omfattande som helst men genom att klarldgga vad de allvarligaste konsekvens- och
anvandbarhetsproblemen bestar av ges en vagledning av vad det finns storst behov utav.

Utgangspunkten i konsekvensundersokningen utgors av Nielsens riktlinje for konsekvens
och standard” om 4n nagot omarbetat {for att passa en undersékning dver en hel portfol;.
Resultatet fran konsekvensutvarderingen aterfinns sist i detta avsnitt under rubriken 4.2.10
och ar strukturerad pa samma sétt som tidigare i underrubrikerna grafisk design,
informationsdesign och interaktionsdesign.

4.2.1 DealerFRAS

DealerFRAS anvands av verkstaderna for att rapportera in fel som uppstar pa fordonen och
aven for att stalla fragor till Scania om problem som uppstar i samband med service och
reparation. Det gar dven att soka pa gamla felrapporter och titta pa vilka fel som ar vanligast.

Avseende DealerFRAS var det generella intrycket att applikationen var val fungerande och
sjalva interaktionen med anvandaren flyter smartfritt. Framforallt &r den bra utformad med
tanke pa vad den skall anvéandas till och det finns i praktiken inga storre tveksamheter om hur
och till vad olika delar av applikationen skall anvandas. De uppméarksammade problemen
ligger daremot i hur anvéandaren stods vid handelse av problem eller da fragor uppstar samt i
hur pass konsekvent applikationen féljer traditionella konventioner fér webbmiljoé och
Scaniamilj6. Nedan foljer ett utdrag av de allvarligaste bristerna i DealerFRAS och de
resonemang hos anvandbarhetsexperterna som ledde fram till

gradering och motivering av anvéndbarhetsproblemet.

Home

Failure Report

4.2.1.1 Grafisk design

Technical Helpdesk

DealerFRAS har ett utseende som paminner om en traditionell Pre Sales Helpdesk
Windows-applikation med inmatning i formul&r for felrapporter My tems
och fragor till helpdesk. Bland annat anvands gra bakgrund och s

tydliga knappar i anslutning till falten och det finns egentligen
inga traditionella lankar att tala om. Det som uppmérksammades
under studien var dock att fargsattningen avvek fran traditionella
Scaniafarger bade avseende den gra bakgrundfargen och for den
bl& ramen runt innehéllet. User Preferences

Mew Top Ten

Search Top Ten

"Firgkoden RGB: 0, 3, 62 anvinds for bld och RGB:200, 200, 200 anvinds Figur 2: Placering av
til/ gra vilket inte dr traditionella Scaniafirger.” hjalpfunktion

34/89



Ytterligare en marklighet i valet av farg uppmarksammades pa en av de knappar som anvands
for att ta bort en felrapport. Dar har gron farg anvints 1 en knapp med texten ’delete” trots att
sadana funktioner konventionellt brukar signaleras med rod farg.

4.2.1.2 Informationsdesign

Anvandarens mojlighet att fa hjalp i DealerFRAS ar begransade. Det finns ingen
supportfunktion med kontaktuppgifter men daremot finns en funktion som heter user guide
som innehaller en manual i form av ett pdf-dokument. Den hjalpfunktionen ar placerad i
vanstermenyn strax under applikationens huvudsakliga funktioner, se figur 2. Vana
internetanvéndare soker i regel efter hjalpfunktioner strax ovanfor och till hoger om
innehallet. Pdf-dokumentet ar visserligen sokbart men &r inte strukturerat pa ett satt som
lampar sig vél for sokning.

Utdver problemen med hjalpfunktionen ansags det ibland vara svart att veta var i
applikationen de befann sig. Formuldren for de huvudsakliga funktionerna ser snarlika ut och
det saknas forklarande text eller tydlig rubricering. Problemet ansags inte som alltfor stort
eftersom applikationens omfattning ar begrdnsad men det noterades att om datorn lamnas for
en stund kan det vara svart att snabbt uppfatta vilken funktion som ar aktiv. Se figur 3.

Figur 3: Vyerna for Failure Report och Technical Helpdesk ser likvérdiga ut och kan sammanblandas

4.2.1.3 Interaktionsdesign

Manga inmatningar i DealerFRAS bestar av olika sifferkombinationer pa nagon av alla de
datatyper som efterfragas. Det kan exempelvis vara chassinummer som bestar av 7 siffror
eller ett artikelnummer med ett okant antal siffror och emellanat dven bokstaver. Det finns
inget stod till anvandaren om vad som ar obligatorisk information eller vilka datatyper som
efterfragas.

4.2.2 VERA Conversion

VERA Conversion anvands for att programmera om den sa kallade SOPS-filen (bilens DNA,
beskriver parametersattning och bestyckning for bilens mjukvara) som finns i bilen for att
motsvara den fysiska ombyggnaden som skall ske. Om bilens fysiska bestyckning andras
kravs dven att mjukvaran i bilen andras for att allt skall fungera. Det gar dven att studera
ombyggnadshistorik for enskilda chassin i applikationen.

VERA Conversion uppfattades som genomarbetad och att interaktionen med anvéndaren
fungerade utan storre problem. Daremot sa framkom en del synpunkter pa den visuella
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presentationen framforallt avseende placering av information. Vidare uppfattades &ven stodet
till anvandaren vid handelse av problem eller fragor som bristfalligt eller ibland helt
utelamnat. Nedan foljer ett utdrag av de allvarligaste bristerna i Conversion och de
resonemang hos anvandbarhetsexperterna som ledde fram till gradering och motivering av
anvandbarhetsproblemet.

4.2.2.1 Grafisk design

VERA @ scan RS
Conversion | om conersimn | e 1 raa 1 it | _ioonns ]

Conversion

om Converso

Ombyggnation:

Jag vill
- Skapa ombyggnadsorder

- Visa mina ombyggnadsordrar

- Visa chassihistorik

Figur 4: Forsta sidan i VERA Conversion

Det framkom en del anmarkningar pa den visuella Figur 5: Innehéallssidan med centrerat innehall
presentationen av VERA Conversion och flera av dem

ar direkt kopplade till den forsta sidan som ses i figur 4 ovan. De tre lankarna i extra stort
typsnitt som ligger mitt pa sidan uppfattades som estetiskt avvikande. Den horisontella menyn
ovanfor ar méarkligt tabulerad och utspridd éver néstan hela bredden, alternativen &r dessutom
samma som lankarna nedanfor erbjuder. Tabuleringen av sjalva innehallet ser inte
problematisk ut pa figur 4 ovan men vid anvandning av applikationen skiftar justering av
innehallet mellan vansterjusterat, centrerat samt mittemellan dessa tva alternativ. Detta
innebar att det skapas onddig forvirring och det gar tid och uppmarksamhet at att lokalisera
olika element inom applikationen. Se figur 5 ovan dar innehallets justering har andrats och
informationen till vénster ar borttagen.

4.2.2.2 Informationsdesign

Det finns inga egentliga problem att hitta funktioner och information i applikationen men
daremot uppmarksammades att det i princip inte finns ndgonstans att vanda sig om man stoter
pa problem. Det som finns &r en copyrightinformation i sidfoten men det finns ingen support
med kontaktmajligheter angivna. Hjalpfunktionerna som finns uppe i sidhuvudet innehaller
enbart manualer i pdf-format. De felmeddelanden som ges nar felaktiga inmatningar gjorts ar
alltid pa engelska oavsett vilket sprak som valts och det foreslas inte heller ndgon atgard for
att komma tillratta med felet. Felkoderna ar bra om man forvéantas hora av sig till support med
problemet men eftersom det inte ges nagra kontaktmajligheter ar felkoder och tekniska
felmeddelande knappast till hjalp.

4.2.2.3 Interaktionsdesign

Det finns en guide som anger hur langt en ombyggnad har kommit vilket sjalvklart ar bra for
att stodja anvandaren och ge feedback pa vad som hander i programmet. Det framkom dock
att undersokarna inte uppfattade den som en guide omedelbart utan som en klickbar lankstig.
Anledningen till detta var placeringen ovanfor rubriken vilket innebar att den inte kopplades
ihop med den aktuella processen pa en gang. En mer naturlig placering hade varit under
rubriken alternativt under inmatningsfaltet och knappen vilket hade inneburit en tydligare
koppling till den aktuella processen. Se figur 6 nedan.
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VERA

@ scania .
Conversion

f  Skapa ombyggnadsorder Mina ombyggnadsordrar Chassihistorik

1. Ladda upp SOPS-fil - 2. Valj ombyggnad + 3. Valj nytt utférande + 4. Bekrafta

Antal pAgiende

ombyggnationer:0 Skapa ombyggnadsorder

Férvantad tid far ombyggnation 1. Ladda upp SOPS-fil

(min):7 "
Ladda upp senaste SOPS-filen fran fordonet och pdborja ombyggnadsordern genom att
klicka p3 Nasta.

Avbiyt | [ Eereggende | I wEsE |

Figur 6: Bild pa sida med guiden hdgst upp strax under den horisontella menyn.

4.2.3 Digital fardskrivare

Digital fardskrivare ar en applikation som anvands for att lagra, ladda ner och titta pa fordons-
respektive forarstatistik. Informationen ar intressant dels for akerier som vill ha kontroll pa
forare och fordon men ocksa for myndigheter som kan kontrollera att forare inte kor mer an
vad som ér tillatet.

Den digitala fardskrivaren uppfattades som problematisk ur anvandbarhetssynpunkt. Under
utvarderingen uppmarksammades stora problem i dels sjélva interaktionen med anvandaren
och hur applikationen skall anvandas men ocksa i de designval som gjorts och tar sig uttryck i
fargval, ikonschema och placering av element och funktioner. Nedan foljer ett utdrag av de
allvarligaste bristerna i Digitala fardskrivaren och de resonemang hos
anvandbarhetsexperterna som ledde fram till gradering och motivering av
anvandbarhetsproblemet.

4.2.3.1 Grafisk design

Applikationen ger ett oprofessionellt och

inkonsekvent intrka av ﬂera an Iedningar. Ange sikkriterier och starta sikningen genom att klicka p4 Siik-knappen
For det forsta hoppar menyer, ramar och e o
sidhuvudet runt pa olika platser nar man R
navigerar runt bland funktiooner och sidor. s
Det_ kan exempelvis vara sa aft d_en E—
horisontella menyn ligger fyra pixlar e
|angre ned och tva pixlar till ht')ger under Figur 7: Sida med féaltnamn, féalt och sékknapp, jmf med figur 8.
ett menyalternativ vilket dels kan vara

anstrangande att titta pa men framforallt irriterande. FOr det andra placeras och justeras

knappar och faltnamn inkonsekvent. Emellanat har faltnamnen placerats ovanfor de aktuella
falten och vid andra tillfallen till vanster om. Manga falt ar av olika storlek trots att det i

manga fall & samma typ av data som skall matas in och det har inte upptackts nadgon tanke
bakom hur de placeras pa skarmen. Se figur 7 och 8 dar skillnaderna mellan placering av
element &r tydliga.

Anvindarnamn: I Efternamn: I Roll: I\u'élj rall - I
Kund: I 10 I Werkstad: I\u'élj Sterférsiljare - I
Typ |U§|j byp - l Sk

Figur 8: Sida med féaltnamn, falt och sokknapp, jmf med figur 7.
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4.2.3.2 Informationsdesign

Forutom de associationsproblem kopplade till farger som finns med att ha en réd ikon for att
vélja nagot noterades aven att ikonen med réd dubbelpil anvénds for att symbolisera olika
funktioner. Oftast for att valja nagot men emellanat dven for att starta en sokning vilket inte ar
bra om man vill att anvéndarna skall kunna jobba snabbare med hjélp av ikoner. Listor
presenteras generellt sett olika genom hela applikationen. Emellanat anvands varvade gra och
vita falt for att skilja data at men for det mesta anvands typen som ses i figur 9 nedan.
Forutom att det hade varit 6nskvart med gra och vita falt har det klickbara elementet placerats
till vanster (den roda pilen) i den ena listan och till hdger (hdgra kolumnen innehaller lankar) i
den andra vilket forsvarar anvandningen.

| lond | rorakortsiicr | fordonstlcr | _Antaificr | ___Scnastsporade | S e e ey
AT 2195 621 2816 2008-11-18 07:43:53 — |- -
BE 97 34 131 2008-11-05 17:01:21 “

]

cH 650 150 509 2008-11-17 14:45:33
DE 5440 1053 5433 2008-11-18 11:40:49
DK 9816 2534 12350 2008-11-18 15:20:50
EE 255 19 274 2008-11-17 11:15:90
FI 5974 3003 12577 2008-11-18 16:25:54
1 0 1 2007-04-06 15:03:00
=] 338 8 343 2008-11-10 15:17:52
HY 1088 222 1280 2008-11-18 08:55:32
E 188 6 194 2008-11-12 11:25:49
N 1370 319 1689 2008-11-18 08:54:56
NO 1457 817 2274 2008-11-18 16:36:06
SE 5202 1555 6757 2008-12-12 07:40:33

3

Figur 9: Tva listor eller sokresultat presenterade pa tva olika satt

Mojligheten att fa hjélp &r obefintlig. Det finns ingen support eller kontaktinformation
tillganglig. Den hjalpmanual som faktiskt finns ar placerad i en helt annan applikation som
anvandaren maste ga in i och soka for att hitta ratt. Det ges inte heller ndgra bra
felmeddelanden nér felaktiga inmatningar i félten gors. De &r visserligen rdda men anger i
vilket falt felet finns och vid flera tillfallen upptacktes felmeddelanden som inte var fullt
synliga utan lag placerade bakom knappar eller andra falt, se figur 10.

4.2.3.3 Interaktionsdesign

En generell uppfattning som uppstod var att det
var svart att forsta vad som kan och skall goras i
systemet. Det ar manga faltnamn, generella
menyalternativ och minimalt med forklarande text

I SE_SE_agreement.html ;I

Skriw uk abonnemang

vilket gor att man far préva sig fram for att hitta Skapa abonmemang
ratt. Det var svart att forsta skillnaden pa olika -
bendmningar som forare, kund, anvandare och Skapa anvandarnamn

fordon som ny anvandare av systemet. Vidare har Hank 5

admin-inloggningen ett menyalternativ som heter gmm

”admin” vilket forvillar. Det ar rimligt att tro att

n&r man har loggat in som administrator bor all

funktionalitet vara av administratorskaraktar. Figur 10: Felmeddelande som hamnat bakom
knappar och darmed &r oléasligt.

4.2.4 VERA Driftanalys

Driftanalys anvands for att lagra och visa driftdata. Det vill sdga information om
bransleforbrukning, belastning, hastighet och bromsar. Information &r central for Scanias
utvecklingsarbete men ocksa for verkstader och forare som vill forsta och atgérda fel pa bilen.

VERA Driftanalys fungerar 6verlag bra men placeringen av vissa element och val anvandaren
kan gora upplevdes som problematiskt och det grundldggande stodet till anvandaren vid
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navigering kan forbattras. Nedan foljer en ndrmare presentation av de allvarligaste bristerna
som upptécktes under utvardering och de resonemang och motiveringar som ligger bakom.

4.2.4.1 Grafisk design
Se anvéandningen av olika ikoner for snarlika funktioner under interaktionsdesign langre ned.

4.2.4.2 Informationsdesign

Det ar emellanat svart att veta var i strukturen
man befinner sig, sarskilt vid visning av
driftdata da det finns manga moéjliga
menyalternativ men inga tydliga rubriker som
indikerar vad som visas. Istéllet finns det en
rubrik for ett val som gjordes pa en hogre niva i il | =
strukturen, se figur 11. Den indikering i R "
vanstermenyn, som ocksa kan ses i figur 11, s o e a e
och som skall visa vad som precis klickats pa i
forsvinner dessutom sa fort man klickar nagon
annanstans pa skarmen.

Visa driftdata tioip %

30

Figur 11: Bild éver hur rubriker och indikering
anvands

Det finns inte heller nagra bra méjligheter att fa hjalp

under anvandningen. Det erbjuds inga kontaktuppgifter
eller instruktioner om vart anvandare skall vénda sig vid
problem. Det som finns &r en schematisk bild 6ver hur
supportkedjan ser ut men den &r relativt svar att tolka och
erbjuder antagligen ingen bra hjalp. Ovrig hjalp till
anvandaren bestar av pdf-dokument som innehaller
anvandarinstruktioner och en kontextkanslig hjalp.
Kontextkanslig hjalp ar generellt sett bra men det finns ett
problem i Driftanalys eftersom den laser 6vrigt innehall
och gor att man inte kan arbeta samtidigt som hjalpen &r
synlig. I figur 12 visas den supportkedja anvandaren skall
tolka i VERA Driftanalys.

4.2.4.3 Interaktionsdesign

Support

Support alternativ vid problem med YERA Driftanalys
applikationen

Kterforsiljare Distributir

—_—

i

Tech
Helpdesk

IT Helpdesk

=

¥erkstadsanvandare

=9

FRAS
Telefon
epost

Figur 12: Bild 6ver supportkedjan
som uppfattades som svartolkad.

Det finns tre olika utskriftsfunktionerna som alla har lite olika funktionalitet. En skriver ut

den aktuella grafen, den andra later anvandaren valja
vilka grafer som skall skrivas ut och den tredje skriver ut
en forutbestdmd sammanfattning av grafer och driftdata.
Det ar visserligen bra att ge anvandaren manga
mojligheter men det dr intuitivt svart att forsta vad som
skiljer alternativen at. Nar de dessutom placeras pa olika
stéllen okar dels forvirringen men det finns aven en risk
att nagon av dem inte upptacks. Den ikon som anvands
for att symbolisera “’skriv ut sammanstillning” ar valdigt
lik en kalender. Se figur 13 for de olika placeringarna av
utskriftsfunktion.

4.2.5 Technical Information Library

Hastighet
£

Begdrt retardermement
(handspak)

enspaniny

inde temperatur
em)

T Beskrivning
peratur

& skriv ut graf
%

»95 1
<95
<90

Enstaka varden
RETL <80

<70
<60
<50

1
1
1
<40 1
<30 1 1
<20 2 1
<10 22 3 2 4
=450 <650 =950 <1100 =12

Enheter
& procent (%) C timmar ()

Figur 13: Olika placering av utskriftsfunktionerna

Technical Information Library (TIL) &r en databas med teknisk dokumentation strukturerad i

olika grupper som anvandaren kan soka i efter behov.
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Applikationen upplevs inledningsvis som svar att arbeta i och det var emellanat oklart vad de
olika grupperingarna som kunde valjas i den vénstra menyn innebar for de mojliga
sokresultaten. Framforallt upplevdes s6kfunktionen som kranglig och svar att forsta. Utover
den rena funktionaliteten lamnas en del Ovrigt att 6nska av hur information, sokresultat och
hjalpfunktionen presenteras. Den sistnamnda ligger till hdger om innehallet men ryms tyvarr
sallan inom det synliga faltet av skarmen och hur den skall anvandas var svart att forsta.
Nedan foljer en ndrmare presentation av de allvarligaste bristerna som upptacktes under
utvérdering och de resonemang och motiveringar som ligger bakom.

4.2.5.1 Grafisk design

Det anvands en orange ikon utan kompletterande text for att

ladda ner dokument. | de flesta fall ar det ett pdf-dokument som

laddas ned och det hade varit naturligt att da anvanda en pdf-

ikon. Den ikon som anvands kopplas inte intuitivt till funktionen  Figur 14: 1kon for nedladdning,
nedladdning, framforallt ar den for liten for att inneborden skall ~ forstorad och naturlig storlek.
framga pa en gang, se figur 14 for en forstorad ikon och en i

naturlig storlek. Generellt sett anvands inte heller kompletterande text till andra ikoner vilket
gor att man inte alltid forstar vilken typ av funktionalitet som erbjuds.

4.2.5.2 Informationsdesign

TIL innehaller en stor méangd sokbar information som tyvérr sallan presenteras pa basta

mojliga satt. Listorna med sokresultat upplevs som plottriga och den extra information om
varje post som ar tillganglig tillfor sallan nagot av varde. e =
Sjalva sokfunktionen fungerar relativt bra men den R
feedback som ges sprids ut pa skarmen pa tva olika stallen
vilket &r irriterande och ibland ryms inte sokresultaten pa
hela sidbredden utan det kravs sidscrollning, att scrolla i
sidled ar dock inte alltid mojligt i granssnittet. | figur 15
visas ett sokresultat som inte far plats pa sidan och dar -
nedladdningsikonen déljs delvis. Vidare var det svartatt -1 ssiresuitat med delvis dold
forsta skillnaden mellan new documents” och all new ikon

documents” som bada finns 1 menyn till vénster i figur 17 nedan.

Date Tithe Product series

Vad det géller supportmdjligheten konstaterades att de kontaktmdjligheter som ges till
informationségare och webbmaster ligger placerade under vanstermenyn, se figur 16. Den
typen av funktioner brukar vanligtvis vara placerad antingen i anknytning till den avsedda
informationen eller i sidhuvudet. Sjélva hjalpfunktionen

som nas via sidhuvudet 6ppnas i ett falt langst till hoger wildcards
2 A A A H H 14 Described below are the two most commonly use
pa skarmen &r kontextkanslig och skall visa hjalp Deserbes _
) N . N B . n (asterlsk_) eqials_ ZEro or more alphanumer
relaterad till informationen i mitten. Tyvarr fungerar den o7 ety IS UG of] epmeTo Set e
daligt da den framforallt sallan far plats i det avsedda A ? (question mark) squals ne alphanumeric ch

question mark,

faltet utan kraver sidscrollning som inte alltid ar mojligt oy CecTuplon iy Gol (i el Ceiment

vilket gor att bara delar av hjalpinformationen gar att se. and so forth.

Vidare ges ingen feedba_lck om d_et inte f_inns nagon hjalp Fyll-text Search | _,,L'

for den just da aktuella informationen vilket skulle vara : : o
Figur 16: Hjalpfunktionen som inte ar

onskvart, da ar rutan till hoger bara blank. fullt synlig
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4.2.5.3 Interaktionsdesign
Det &r svart att forsta hur menyn till vanster

fungerar. Den byter utseende nar olika val i N tomation Lbrary 41
rullgardinsmenyn gors och ibland forsvinner A
menyalternativ, exempelvis “new documents”. it =1 | Choose information type and preferred lanuage to the et

English -

Functions

Det finns en forklarande text pa forsta sidan som
anger hur man skall anvdnda menyn men texten
ar inte tillrackligt tydligt formulerad och svar att
forsta. Bara det faktum att det behdvs forklarande
text till hur en meny fungerar uppfattades som ;
markligt. Se figur 17 som visar forsta sidan med = susmsmon

menyn till vanster. Nar olika val gors i de tva Figur 17: Forsta sidan med menyn till vanster i TIL
rullgardinsmenyerna andras menyalternativen

langre ned.

<] standard Functions
E-mail Notification - Subscribe to changes in the Technical Infarmation Librar

Search -

rch the Technical Information Library for information.
New Documents - Get & list of all information published in the last 30 days.

List of contents - Create a table of contents for dawnlaad or print.

Det uppfattades dven som markligt att nar man klickar pd ”Product information list”, langst
ned i menyn i figur 17, kommer man till ett sokresultat. Trots att ingen egentlig sokning
gjorts.

4.2.6 WebChin

WebChin ar ett verktyg som laser ut och visar information lagrad i Chin-databasen. Det &r
information om hur varje enskilt chassi &r utrustad, det vill saga vilken motor, vilka bromsar,
vilket avgassystem som sitter pa bilen och sa vidare.

WebChin ar en relativt liten applikation med begrénsad funktionalitet. Den fungerar
egentligen bara som ett tittverktyg in i Chin-databasen vilket innebdar att det i praktiken inte
finns s& mycket som kan forvirra anvandaren. Vi tycker att applikationen gott och vl
uppfyller sina funktionalitetskrav utan nagra storre anvandbarhetsproblem men att det
emellanat hade kunnat erbjudas ett béttre stod och vagledning till anvandaren for att
mojliggora effektivare anvandning. Nedan foljer en ndrmare presentation av de brister som
upptacktes under utvardering och de resonemang och motiveringar som ligger bakom.

4.2.6.1 Grafisk design
Det forekommer inte sarskilt manga grafiska element i WebChin och

hittades i stort sett inga problem pa den punkten. Vad som kan vara vart =
att namna ar dock att den utskriftsikon som anvands ar oproportionerligt
stor. Den passa dessutom daligt in i en webbapplikation utan ser snarare Frint

ut att vara hamtad fran en Windows-applikation. Se utskriftsikonen i Figur 18: Utskriftsikon
figur 18 till hoger.

4.2.6.2 Informationsdesign

I likhet med manga av de andra applikationerna finns det inga eller begransade majligheter att
fa hjalp eller vagledning i vad applikationen skall anvandas till. Det saknas helt
kontaktuppgifter, hjalpfunktion och dokumentation tillgangligt for anvandaren. Dessutom
finns ingen tydlig sidfot som markerar sidans slut samt avgransar och ramar in innehallet. En
sadan kan dven anvandas till att placera copyrightinformation i.

Vad det géller presentationen av sjalva informationen efter att en sékning gjorts upptécktes
inga direkta problem men daremot viss inkonsekvens mellan de flikar med information som
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finns. Bland annat anvinds inga véxlande gré och vita fdlt i "General information” medan det
anvinds “Technical information”. Under den sistnamnda fliken anvands dessutom bla falt for
rubriker och separation. Se figur 19 dar skillnaderna framgar tydligt.

Allman information
VIN- Kod

Leveransdatum

Teknisk information
SBSF4X20003567533
2005-07-14
2005-04-01

Allman information Teknisk information

00 Allmadnt

Monteringsgrad Monteringssats
Monteringsdatum uUtvecklingssteg 4
Axelavstdnd 6800 MM
Chassihdjd H, hég

Instruktionsbok sprik Engelska
Axeltryck fram, tekniskt 7500 kg

Teknisk totalvikt 19500 kg

Ursprunglig distributér, nummer 64109

Fakturerande distributér, 64109

nummer
Pibyggnad
GTW i Ton 20
Ordertyp A

Status

Busskaross

To enduser

Figur 19: Olika anvandning av gra och vita falt i listor

4.2.6.3 Interaktionsdesign

Antalet navigationsvégar och valmaéjligheter inom WebChin ar fa till antalet men
anvandningen bor for den skull inte goras svarare an nédvandigt. Det hade varit 6nskvart med
en kort text som talar om vad det & man kan och skall soka pa och vad man kan forvanta mig
for resultat. Hanteringen av sprak ar antagligen inte kritisk vid anvandningen, men skapar
trots det irritation i och med att det inte gar att byta efter att en sokning gjorts utan anvandaren
maste backa och gora en ny sokning med det nya sprakvalet. Att dversattningar inte &r
konsekventa eller far genomslag i hela applikationen kan dessutom inverka negativt pa
anvéandarnas uppfattning om applikationen.

4.2.7 WebSwat

WebSwat hamtar och visar information om garantiarenden. Anvandaren kan alltsa ga in och
titta pa gamla garantiarenden dar det framgar aktuellt fel och hur det bedémdes ur
garantisynpunkt.

WebSwat har manga likheter med WebChin bade grafiskt och funktionellt da bada ar verktyg
for att hamta information fran en databas. De foljer i princip samma designmaonster och tyvarr
sa aterkommer aven flera av de anvandbarhetsproblem som upptécktes i WebChin dven i
WebSwat. Framforallt uppmérksammades problem med stodet till anvandaren pa forsta sidan
och den avsaknad av hjélp och kontaktinformation som finns tillgédnglig. Nedan foljer en
narmare presentation av de brister som upptacktes under utvardering och de resonemang och
motiveringar som ligger bakom.

4.2.7.1 Informationsdesign

Det finns inga kontaktuppgifter, support eller hjalpfunktion tillganglig. Dessutom férstar man
inte utifran informationen pa forsta sidan vad det ar applikationen ska anvandas till. Det star
”Basic data” ovanfor sokfalten men det dr svart att forsta intuitivt vad det innebar och saledes
aven vad for sokresultat det kan

tdnkas generera. Se figur 20 som
visar sokfunktionen i WebSwat.

Utan sidfot far sidan inget
naturligt avslut eller inramning.
Positionen utgdr dven en naturlig

Basic data

Customer no I Claim no I

Failure no I Recon no I

Search |

Chassi no I Scania Engine no I

Figur 20: Sokfunktionen i WebSwat

plats for exempelvis kontaktinformation eller copyrightinformation.
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4.2.7.2 Interaktionsdesign

Trots applikationens grunda struktur finns det vissa problem i hur man skall navigera och
vilka funktioner som erbjuds. Det finns bland annat ingen funktion for att skriva ut den
framsokta informationen utan da maste webblésaren anvandas vilket innebdr att sidan beskars
och allt inte kommer med. Vid presentation av sokresultaten &r det svart att forsta att man
skall klicka pa aktuellt ’claim no”. Lénken &r inte intuitivt klickbar eftersom fargen paminner
om vanlig textfarg och dessutom ligger den mitt i tabellen. Se figur 21 nedan. Det finns inte
heller nagon utloggningsfunktion vilket & markligt da applikationen har extra krav pa
I6senordet och att information om garantier anses kanslig.

00

64109 Te7IT4 01 2007-03-20 3567533 13 1782335 57
64109 667457 01 00 2006-07-10 3567533 16 1770440 80

64109 567759 01 0o 2005-08-15 3567533 1 1733826 21

Figur 21: Sokresultat i WebSwat. Posterna i kategorin ”Claim no” ér klickbara.

4.2.8 SAIL

SAIL é&r en informationsportal for aterforsaljare, verkstader och distributrer runt om i hela
varlden. Har finns framforallt stora méngder information i form av nyheter och dokument
men portalen ger dven atkomst till en mangd olika applikationer, bland annat flera av de som
ingar i den studerade portfoljen.

SAIL fungerar som en traditionell informationsportal med valdigt djup menystruktur.
Navigationen genom sidorna fungerar bra och tack vare relevanta menyalternativ och logisk
placering av information upplevdes inga stérre problem med att hitta det som soks. Det
noterades dock en del problem i hur anvandaren erbjuds relevant stod, exempelvis hur sprak
valjs men ocksa pa det satt som informationen presenteras och struktureras pa sidorna.

4.2.8.1 Grafisk design

Muspekareffekter anvénds inkonsekvent. Ibland anvénds fargskiftningar men oftast ar dessa
for sma for att det skall bli nagon tydlig skillnad. Vissa lankar stryks dock under nar musen
fors éver dem vilket gor att de syns tydligt men da forekommer ingen fargskiftning istallet.

4.2.8.2 Informationsdesign

Marginalen till hdger anvands omvaxlande for nyheter respektive lankar till applikationer
eller dokument. Ibland placerades dven sadan information pa avdelningen for huvudinnehall.
Den inkonsekventa placeringen av information och lankar upplevdes forvirrande och det var
svart att veta var man kunde forvénta sig hitta det som soktes.

Hjalpfunktionen gar inte att soka i. Funktionen Gppnas i ett separat fonster som det gar att
navigera runt i via lankar och menyer. Innovativ och med potential men den innehaller inte
allt och bor kompletteras med en sokbar hjalp. Sokfunktionen i SAIL fungerar sporadiskt och
knapphandigt. Det gar endast att gora sokningar pa nyckelord, ej fritextsokning, vilket i
praktiken innebdr att anvandaren maste veta vad det han letar efter heter innan en sokning.
Med tanke pa portalens omfattning ar en kraftfullare sokfunktion énskvard.

Det finns manga sidor dar informationen presenteras i listor och tabeller men tyvarr ar dessa

inkonsekvent formaterade. Punktlistor, numrerade listor samt tabeller med eller utan ramar
anvands omvaxlande for i princip samma typ av information.
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4.2.8.3 Interaktionsdesign

Att dndra sprak i SAIL ar mycket krangligt. Funktionen ligger under ett menyalternativ som
heter ”min profil”, vdl ddr krévs ett antal val till innan sprékinstéllningarna kan dndras. Nér ett
nytt sprak val har valts kravs det en utloggning och upp till tjugo minuters véntetid innan valet
har slagit igenom. Dessutom férandras inte all information och alla menyalternativ vid
sprakbyte.

4.2.9 Lotsen

Lotsen ar precis som SAIL en informationsportal et e s o o e

men med skillnaden att allt material riktar sig till et s
den svenska marknaden. Aven i Lotsen gar det att s i

na flera av applikationerna som undersokts i den
hér studien via genvager och undermenyer.

= ”.-‘ Mil 3-4/09

1 ﬁ e

Lotsen har en djup menystruktur med
rullgardinsmenyer som fungerar bra att navigera i,
en del problem upptécktes med
navigationsindikatorer och precis som i flera av de
andra undersokta applikationerna saknas ofta bra
hjalp till anvandaren.

Rekordminga |soligtveteranrally ~ Varning!

Figur 22: Forsta sidan i Lotsen med bara nyheter
4.2.9.1 Grafisk design
Den horisontella och vertikala navigationen gar in i varandra uppe i vanstra hornet. Eftersom
det &r manga olika morka farger som blandas upplevs det plottrigt och rérigt nar
rullgardinsmenyerna dras ner. Lankarna i Lotsen har olika utseende bade vad det galler farg
och stil. BI3, grad och svart anvands om vartannat samtidigt som nagra ar fetstilta, andra
normalt formaterade och en del &r understrukna. Det indikeras inte heller vilka l&nkar som har
besokts utan de ser likadana ut som alla andra lankar. Indikering av besokta lankar ansags i
det har fallet onskvart da applikationen ar mycket omfattande och det underlattar navigationen

4.2.9.2 Informationsdesign

Det saknas bade hjalpfunktion och dokumentation om anvéndaren skulle stota pa problem. |
en informationsportal ar det dessutom ofta bra med nagon form av sékfunktion. Det finns en
sadan men den fungerar inte bra och ger konstiga resultat. Bland annat ges 0 triffar” for
generella sokord av typen “motorblock” eller “lastbil” som definitivt skall ge ndgon form av
resultat.

Forsta sidan bestar bara av nyheter vilket uppfattas
som nagot markligt. Det bor finnas en hel del
funktioner och lankar som ar mer relevant &n alla
de nyheter som presenteras dar i dagslaget, se figur
22. Nyheterna ar dessutom inte alltid aktuella.

Lasthil Buss Servicemarknad [MRERER:18

OBS! Mytt

Finansieri

4.2.9.3 Interaktionsdesign

| bade den horisontella menyn och i vanstermenyn
anvands indikatorer pa var musen ar och vilka val
som &r aktiva, exempelvis med férgskiftningar och
symboler. Tyvérr fungerar dessa inte sa bra for att  Figur 23: Vanstermenyn i Lotsen med indikatorer
de emellanat forsvinner eller att symbolerna &r

svara att forsta. Bland annat dyker nagra oforklarliga cirklar upp till hoger i vanstermenyn for

De firsta
Baseratp
eh rmatkn
arundant
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vissa val samtidigt som det finns relevanta indikatorer till vanster i samma meny. Se figur 23
dar ocksa markering av fliken tjanster syns som ibland forsvinner.

4.2.10 Konsekvens och standard avseende hela portféljen

Sidhuvud Inloggning Begrepp och termer

Sidfot Utloggning Listformatering

Ikonanvandning Utskriftsfunktion Applikationsnamn

Markering av aktiva objekt Sprakval Presentation av sokresultat

Justering och tabulering av menyer Hem-knapp Nyheter och extra information

Placering av knappar och sokfalt Lankar Hjalpfunktion och FAQ
Muspekareffekter Menystruktur och Undernavigation

Sokfunktion

Tabell 2: Oversiktstabell 6ver berorda omraden och dess kategorisering

De allvarligaste problemen och synpunkterna pa applikationsportféljen avseende konsekvens
och standard har lyfts ut ur det samlade undersokningsmaterialet och presenteras nedan
tillsammans med bildexempel och kommentarer. For att ge lasaren en omedelbar uppfattning
om omfanget och de mest centrala resultaten har vi dven valt att inledningsvis aterge en tabell,
se tabell 2, med de berérda omradena, funktioner och element for att darefter ga igenom dessa
mer utforligt.

4.2.10.1 Grafisk design

Sidhuvud
Samtliga sidhuvud visas i figur 24 och de konsekvensproblem som presenteras nedan
aterfinns illustrerade i den bilden.

Grafiskt sett finns det bade likheter och skillnader mellan de olika sidhuvudena. Nar det géller
placering av i princip alla de element som gar att hitta i sidhuvudet, fargval samt placering
och utstrackning av sidhuvudet finns det stora skillnader. De applikationer som skiljer sig
mest fran 6vriga avseende den dvergripande designen dr DealerFRAS, DTCO och Lotsen som
anvander en bla farg i ett horisontellt falt medan Gvriga har en bla ruta innehallande
applikationsnamnet centralt i sidhuvudet. Den morkbla fargen, som &r en central del av
Scanias varumarke, anvands dessutom inte konsekvent utan atminstone fyra olika fargkoder
upptécktes.

Utover det har funktioner som hjalp, sprakval och utloggning fatt skilda placeringar och olika
I6sningar har anvants. Bland annat anvénder Driftanalys rullgardinsmenyer for hjélp och
sprakval medan SAIL, Conversion och TIL har sa kallade lankknappar om an placerade pa
olika stallen i sidhuvudet. Ovriga applikationer saknas hjalpfunktion i sidhuvudet. Ytterligare
inkonsekvens aterfinns vad det galler utloggning fran applikationen. WebSwat, WebChin och
TIL ger inte anvandaren nagon mdjlighet att logga ut medan SAIL, Conversion, DTCO och
DealerFRAS har en utloggningsfunktion placerad antingen langt ute till hoger eller centralt
hogt uppe i sidhuvudet. Det varierar &ven mellan om det har anvants en knapp eller bara en
text som ser ut som en lank. Tva av applikationerna, Driftanalys och Lotsen har en knapp som
heter ”logga in” vilket forvirrade oss dd vi redan hade loggat in for att komma till
applikationerna.

45/89



Aven inkonsekvens i hur applikationsnamnet presenteras upptacktes. Skillnaderna rér allt fran
formatering till placering men ocksa vilken ytterligare information som formedlades. TIL
anger ett versionsnummer och DTCO inkluderar en indikation pa om man har loggat in som
”admin” eller vanlig anvéindare.

@ scara SAIL -

VERA Driftanalys
SCANIA
¢ WebSwat

LB U Technical Information Library 4.2 Jes] |
VERA
SCANIA .
A4 WebChin

Sak Owersikt Logga in

@ m“ ISnahhlankar -
Y SearieBiar Sverige B LOTSEN ]
@' SCANLA Logged in: Logout
FRAS Dealer

ou are logged into the service with the name supportSE Log out

@ scania  Digital tachograph - Admin

Figur 24: Bildexempel pa sidhuvuden

Sidfot

De storsta konsekvensproblemen avseende sidfoten var helt enkelt om det anvandes nagon
sidfot eller inte. DealerFRAS, DTCO, TIL, WebChin och WebSwat anvander ingen sidfot
eller annan avskiljare i slutet av sidan medan 6vriga applikationer gor det. Ingen av dessa ar
distinkt eller gar i linje med sidhuvudet utan bestar i regel av en horisontell avskiljare med
central kontaktinformation till Scania. Lotsen har dven anvént sidfoten till att ange ansvarig
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handlaggare och placerat utskriftsfunktionen dar men ingen central kontaktinformation till
Scania gar att finna. Se bild 25 for exempel pa olika val av sidfot.

Sidfot i Lotsen

Senast andrad: 2003-09-23

Ly
Handlangare: Patrik Wallerstrém = spriv u

Sidfot i SAIL

Sidfot i Driftanalys och Conversion

Figur 25: Bildexempel p& anvandning av sidfot

Ikonanvandning
Ett av de mest slaende konsekvensproblem i portféljen ar anvandningen av ikoner.
Framforallt upptécktes att inte mindre &n sju olika typer av utskriftsikoner eller knappar
anvéndes i sex applikationer som ger anvandaren mojlighet att skriva ut information, se figur
26. | Conversion har en blandning av knappar och ikoner anvénts och det &r bara i Lotsen och
Driftanalys som ikonen har kompletterats med en text som végleder anvéndaren. Vad som
dessutom praglar anvandningen av utskriftsfunktionen &r att placering pa sidan varierar
kraftigt. Alla tankbara placeringar fran hogt upp och
vanster om innehallet till langst ner till hoger pa sidan

anvands och i Driftanalys dar man tillater tre olika — Conversion
utskriftsfunktioner har &ven skilda placeringar for dessa

ANVANLS. = DealerFRAS
Vidare anvinds olika ikoner fér pdf-dokument och nér & s Lotsen
anvéndaren skall ange datum for sokning eller liknande. = SAIL

Se figur 27 dar bland annat tva av ikonerna for pdf-

dokument som anvands i TIL visas. Vi upplevde det & Skriv ut graf Driftanalys
forvirrande att den ena anvéndes for att skapa en pdf av =

informationen pé skidrmen och den andra anvandes for = WebChin
att 6ppna eller ladda ner det skapade dokumentet.

Avseende datumangivelserna sa kombinerades de tva Sk ot | Conversion (Knapp)

kalenderbilderna i Driftanalys och DealerFRAS med falt ~ Figur 26: Sju olika typer av ikoner eller
for anvandaren att mata in datum manuellt i. knappar for utskrift

Markering av aktiva menyval

De val i menyer som anvéandaren gjort och som fortfarande ar aktiva bor ofta indikeras pa
nagot satt for att dels ge feedback till anvandaren om att den senaste atgarden registrerades
men ocksa for att indikera var i

strukturen man befinner sig. Det Pdf-ikoner Datumangivelser

senaste kan vara anvandbart om T Lotsen 2  Dritanalys

anvandaren ar ifran datorn en tid for

att sedan atervanda. Resultat avser de ik = DealerFRAS

applikationer som har tillrackligt B mecddm— = ®  prco

manga nivaer for att behéva en
menystruktur. | exempelvis WebChin Figur 27: Olika ikoner for pdf-filer och datumangivelser
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och WebSwat ar inte detta aktuellt men i de 6vriga applikationerna forhaller det sig enligt
nedan. Se gérna figur 28 ytterligare en bit ned for 6kad tydlighet.

e Conversion markerar valt menyval endast genom rubriksattning pa innehallssidan,
ingen dvrig indikering anvénds.

e Lotsen markerar vald flik med morkare gra, valt omrade i vanstermenyn med ljusare
gra och navigeringsindikatorer i form av kvadrater i olika storlekar beroende pa niva.

e TIL anvander endast olika nyanser av gra i vanstermenyn

e Driftanalys indikerar ett val i den horisontella menyn med ljusgra farg och text i fet
stil. 1 den till vanster liggande undermenyn anvands en ljusare nyans pa texten som
paminner mer om traditionella lankar an menyalternativ.

e SAIL har samma indikering som Driftanalys vad det galler navigering pa hogsta
nivan. | vanstermenyn anvands olika skalor av gra fran morkare till ljusare, text i fet
stil samt pilar i olika riktning

e DTCO markerar valt menyval med svart farg.

DealerFRAS anvander en ljusare fargsattning pa det aktiva menyvalet och heldragna
linjer som avskiljare mot évriga menyval.

Conversion Lotsen

Lasthil Buss Servicemarknad Marknadsfaring

L] Skapa ombyggnadsorder Mina ombyggnadsordrar

Scaniafvialo
Skapa ombyggnadsorder  Finansiering Finansieringsinfo

Akluella rantor
1. Ladda upp SOPS-fil Finansieringsformer

= Final sinfo

TIL

Product and Language Search for Bodywork Manual

[ Bodywork Wanual =l
[Engish |

Functions Visa driftdata

Visa driftdata

S6

Oljetryck
Laddlufttemperatur
Kylvatsketemperatur

DTCO DealerFRAS

Hame:
Falure Rieport

Technical Helpdesk,
Fre-Sales Helpdesk

» Information documents

Figur 28: Olika typer av indikering i menyer

Justering och tabulering av menyer

Utdver de visuella skillnaderna géllande farg och indikering av menyval upptécktes dven
vissa skillnader i hur menytexter och menyalternativ var justerade. | den horisontella
navigeringen har en snarlik vansterjustering anvénts férutom i Conversion dér hela
navigationspanelen har anvants for att sprida ut menyalternativen langt till hdger. Pa
undermenyniva, den vanstra menyn, har DTCO centrerade menytexter i sina celler medan
ovriga anvéander vénsterjustering. Se figur 28 ovan.
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Placering av knappar och sokfalt

De applikationer som erbjuder sokning i databaser utifran den faltinformation som
anvandaren matar in ar inkonsekventa bade vad det galler placering och presentation av sjélva
falten men ocksa i var sjalva sokknappen placerades i forhallande till falten. Att i text forklara
nyss namnda skillnader mer ingdende skulle bli bade omstandligt och svart att ta till sig varfor
vi later illustrera detta i bild 29. Noteras bor dock placeringen av faltnamnet chassinummer i
forhallande till det avsedda faltet och hur sokknappens placering och storlek varierar kraftigt.

. . P
Fordans-IC: Registreringsnummer Ange chassinummer och klicka pa Stik

Kund-10 Fabrikat =
| [Scania = | ' § Sok I

Sékl Rensa Filt I
Product I j Chassinummer .
Stk

Catalogue

Utlasningsdatum

I T oeeoo
Language IEngI\Sh 'I :ﬁ {aadd-mm-dd)

Search | Resetl

Chassis serial number I Gearbox serialnumber
Engine serial number I Rear axle gear serial number
Language IEngliSh 'I Search |

Customer no Claim no
Failure no Recon no
Chassi no Scania Engine no Search |

Figur 29: Placering av knappar och sokfalt i de olika applikationerna
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4.2.10.2 Interaktionsdesign

Inloggning

Det finns tva olika typer av inloggning i de applikationer som &r I6senordsskyddade.
WebChin och WebSwat anvénder sig av en pop-up ruta, se figur 30, som dyker upp innan
sidan bakom laddas vilket innebér att du som anvéandare inte ser tydligt vilken applikation
som avses. Det framgar inte heller ndgon information av dialogrutan utan applikationen
bendmns anonymt som “webbapp109” eller liknande. SAIL, DTCO, Conversion och
DealerFRAS har egna inloggningssidor dar applikationsnamnet framgar om &n pa lite olika
satt. De dedikerade inloggningssidorna har inte heller nagot gemensamt utseendemassigt utan
skiljer sig at markant. Se figur 31 déar skillnaderna askadliggors.

21

= -

: ’)\ I 2]

"L A\

g?‘} Please type your user name and password
webapp1 09 " sk webapp103
User name: [ - Realm webapp103
Passwor d: UserNare  [swator
I~ Remember my password Password |
[~ Save this password in your password list
Concel Carce

Figur 30: Exempel pa inloggningsfunktioner som pop-up. Utan indikering av vilken applikation som avses

© scania

Anvandarnamn

Ldsenord
Figur 31: Exempel pa applikationer med fem olika egna inloggningssidor

Utloggning

De flesta applikationer som har en utloggningsfunktion har den placerad hogt upp till hoger i
sidhuvudet, se exempelvis figur 24. DTCO har den dock placerad i mitten hogst upp i
sidhuvudet. Logiken bakom in- och utloggning ansags oklar da exempelvis WebSwat och
WebChin som kraver inloggning inte har nagon funktion for utloggning.

Utskriftsfunktion

Forutom den inkonsekvens som upptacktes i samband med olika ikoner for utskrift &r
funktionen behé&ftad med en del ytterligare olikheter som forknippas med sjélva funktionen
och inte hur den presenteras visuellt.

e DealerFRAS oppnar ett nytt utskriftsvanligt fonster, vél dar far man trycka pa en
utskriftsikon for att skriva ut.
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e WebChin skapar en pdf som man forst maste 6ppna och sen skriva ut pa vanligt satt
via menyerna i exempelvis Adobe Acrobat Reader

e TIL har ingen utskriftsfunktion. Man maste 6ppna den pdf-fil som soks och sen skriva
ut via menyerna i exempelvis Adobe Acrobat Reader

e DRIFTANALYS har tre olika utskriftsfunktioner; ”’Skriv ut en” och ”skriv ut
sammanstillning” skapar en pdf som du maste 6ppna och sen skriva ut som vanligt via
menyerna i exempelvis Adobe Acrobat Reader. ”Skriva ut flera” innebér att ett nytt
fonster oppnas dar man far vélja vilka grafer som skall skrivas ut och darefter skapas
ett pdf-dokument pa samma satt som ovan.

e Lotsen och SAIL 6ppnar ett nytt fonster som skrivs ut pa en gang sa fort skrivare
valts.

e Conversion har tvé olika 16sningar for utskrift. Bdde en knapp med texten “’skriv ut”
och en traditionell skrivarikon. Bada tva skriver ut informationen pa en gang, efter att
skrivare valts.

e WebSwat och DTCO har ingen utskrift

Sprakval
De applikationer som ger majligheten att byta sprak ar:

Conversion
DealerFRAS
DTCO

SAIL
Driftanalys
WebChin
TIL

Placeringen och hur sprakvalet gors skiljer sig dock at kraftigt. DTCO har sprakvalet innan
sjalva inloggningen och om anvandaren redan har loggat in och vill byta sprak kravs
utloggning forst. SAIL och DealerFRAS erbjuder sprakval via "min profil” eller "user
preferences”. Driftanalys och TIL har en rullgardinsmeny som alltid &r tillgénglig medan
WebChin och Conversion har en likadan I6sning men som bara ar tillganglig fran
applikationens forsta sida. Olika losningar betraffande sprakvalet visas i figur 32 och 33.

VERA Driftanalys

Figur 32: Exempel pa applikation med placering av sprakvalet i sidhuvudet.

Chassis serial number I Gearbox serialnumber I
Engine serial number I Rear axle gear serial number I
Language IEninSh j Search |

Figur 33: Exempel pa applikation med sprakvalet pa forsta sidan i samband med sékning.

Hem-knapp

Normalt sett brukar det finnas en hem-knapp som lankar till férsta sidan pa en webbplats.
Aven logotypen brukar fungera som hemknapp och hjalpa anvéndaren att snabbt hitta tillbaka
till forsta sidan. Det &r bara i TIL och SAIL som logotypen fungerar som hemknapp, i 6vriga
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applikationer &r logotypen bara en bild. En hemknapp i form av ett hus anvéands i SAIL,
Lotsen, Conversion och Driftanalys. Den ar da placerad langst till vanster i strax under
sidhuvudet pa den plats som ar vanlig pa webben i évrigt. WebChin, WebSwat och
DealerFRAS har nagot okonventionella lésningar med antingen en lank for att starta ny
sOkning eller ett menyalternativ i vinstermenyn som heter "Home”. Se bild 34 for illustration
over olika typer av lésningar for att navigera till forsta sidan.

o - VERA _ ) -
Conversion WebSwat
I Return to list
L Skapa ombyggnadsorder
|
WebChin SCANIA

Figur 34: Exempel pa olika typer av hemknappar

Lankar

Indikeringen av lankar i applikationsportfoljen ar ofta godtagbara i det enskilda fallet. Nagon
form av indikering som exempelvis understrykning eller fargskiftning anvands av alla
applikationer men det ser tyvarr inte likadant ut i ndgon av de studerade applikationerna. Se
figur 35 for illustration av vilka olika varianter av lankindikering som upptécktes. Det finns
ocksa olika varianter pa hur man hjélper lasaren att férsta vad som hander om man klickar pa
lanken. Ibland anvénds ”lds mer” som lénktext och emellanét pilar efter lanktexten for att visa
att lanken leder till en annan sida. Oftast gors dock bra indikering med sjélva chassinumret
eller dokumentnamnet som l&nktext.

Lank Lank Lank Lank Lank Lank Lé&nk

Figur 35: Olika formatering och fargsattning av lankar

Muspekareffekter

Conversion, DTCO och Lotsen har inga muspekareffekter pa lankar vilket gor att dessa kan
vara svara att skilja fran brodtext. Ovriga applikationer har lite olika typer av
muspekareffekter exempelvis understrykning i SAIL och féargskiftning till morkare i
Driftanalys.

| menyer har DTCO, DealerFRAS och Lotsen fargskiftning pa hela cellen till morkare eller
ljusare nar man for musen 6ver dem beroende pa vilken farg som var ursprungsfargen. Ovriga
applikationer har inga muspekareffekter i menyer och navigationslésningar.

4.2.10.3 Informationsdesign

Begrepp och termer

Det finns inget gemensamt séatt att bendmna hjélpfunktioner i portfoljen. I SAIL, Driftanalys,
Conversion och TIL finns det ett menyalternativ i sidhuvudet som heter hjalp. I driftanalys &r
det dock en rullgardinsmeny som innehaller alternativ som FAQ, Support, Om och Nyheter
medan exempelvis Conversion har ytterligare ett menyalternativ i sidhuvudet som heter FAQ.
I DealerFRAS heter hjalpfunktionen user guide” och ar placerad i vanstermenyn. DTCO,
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WebChin, WebSwat och Lotsen har inga hjalpalternativ. | figur 36 visas olika bendmningar
pa hjalpfunktioner.

SAIL Driftanalys
I Chassis number
esapimsovei v gervizer | ioggeni | | | Search |
Conversion DealerFRAS Readout date
e — | E (yyyy-mm-dd)
T Failure Fleport
s W Techrical Helpdesk
Pre-Sales Helpdesk .
TIL " WebChin
ly items
o] Chassis serial number |
) New Top Ten Engine serial number I
D”ftanalys Search Top Ten
-LlserEuide
- WebSwat

Chassi no I Scania Engine no

Figur 37: Exempel pa inkonsekvent anvandning av
faltnamn

Anvandarinstruktion

Figur 36: Exempel pa olika benamning och innebérd av
hjalpfunktionen

Vad det géller faltnamn finns det vissa olikheter men inte sérskilt stora. Vart att ndmnas ar
dock att man ibland anvinder ”’Chassi serial number” och ibland ”Chassi number” eller
”Engine serial number” och emellandt ”Scania Engine no” nir samma information efterfragas.
Se figur 37.

Listformatering

SAIL och Lotsen ar informationsportaler med betydligt storre informationsméngd varfor
behovet av listor och tabeller ser lite annorlunda ut i dessa. Har anvands bade numrerade listor
och punktlistor om vartannat efter behov. Skillnaden mellan de tva portalerna &r att Lotsen
har ramat in nastan alla listor medan SAIL har dem utan inramning.

Nar det galler presentation av databassokningar anvander alla utom DTCO nagon form av
vaxling mellan vita och gra falt for att halla isar rader med information. DTCO har daremot
en enkel gra bakgrund. Skillnaden mellan de applikationer som anvander skiften mellan vita
och gra falt ar att Driftanalys tillsammans med WebSwat ramar in sina resultat medan dvriga
saknar inramning.

Applikationsnamnet

Det rader stora olikheter vad det géaller presentation av applikationsnamnet. De huvudsakliga
skillnaderna framgar av figur 24 om sidhuvud och géller placering, formatering och vilken
information som ges till anvéndaren.

Exempelvis dr det markligt varfor Conversion har ett radbrutet applikationsnamn medan
Driftanalys inte har det nar de ar sa pass lika vad det galler langd och innebord. TIL ger
information om versionsnummer i namnet och DTCO indikerar att anvandaren ar inloggad
som administrator. Den informationen ges inte av nadgon annan applikation.

Presentation av sokresultat

Databassokningarna i applikationerna ger i regel resultat som &r disponerade och presenterade
pa olika satt. Att det skiljer sig i vad resultaten sorteras utifran ar dock nagot som mer
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kommer av vilken information som finns i databasen an att nagra applikationer har gjort
samre val av l6sning.

Nyheter och extra information

Det anvands lite olika satt att informera anvandaren om nyheter eller annan viktig information
som har med applikationen att gora. | Conversion presenteras exempelvis extra information
sasom planerade driftstopp och liknande i en ruta till vanster dar det i normala fall finns en
vanstermeny. DealerFRAS visar samma typ av information pa den forsta sidan innan
anvandaren kan borja arbeta med applikationen. SAIL och Lotsen som dr traditionella
informationsportaler presenterar nyheter i hogermarginalen. Aven TIL har en marginal till
hdger for den typen av information.

| vissa av applikationerna finns det information som &r sérskilt central i arbetet, exempelvis
chassinummer. | WebChin har information om chassinummer, chassityp och datum lyfts ut ur
den framsokta information och givits en egen plats. WebSwat, Conversion och DealerFRAS
gor inte pa det viset utan presenterar all information tillsammans medan aven Driftanalys
lyfter fram chassinummer och VIN-nummer.

Hjalpfunktionen och FAQ

Forutom inkonsekvensen angdende benamningen av hjélpfunktioner som togs upp tidigare
finns det ytterligare olikheter i hur sjélva hjalpen fungerar. Den vanligaste typen av hjalp ar
att ett pdf-dokument 6ppnas som anvandaren sjalv far soka i. Detta satt anvands av bland
annat Conversion och DealerFRAS. Driftanalys daremot dppnar ett eget hjalpfonster som
laser Gvriga delar av programmet for menyalternativen Support och Nyheter medan FAQ och
Anvandarinstruktioner 6ppnas i form av ett pdf-dokument. TIL anvénder marginalen till
hoger for att presentera hjalpfunktionen. Figur 38 visar hur hjalpfunktion i TIL och
hjalpfonstret for support i Driftanalys ser ut.

P i Visa driftdata

Support Lo

= Support alternativ vid problem med YERA Driftanalys [l Analy
Bik applikationen lease 5wy

Aterforsiljare Distributdr

B (asss-

e
[ b

Tech
oG Helpdesk

IT Helpdesk

R 46 8 55

Yerkstadsanvindare

=

cania AB (py

FRAS
Telefon
epost

Figur 38: Hjalpen i vanstermarginal i TIL och hjalpfonstret for Support i Driftanalys

Menystruktur och undernavigation

Eftersom applikationerna har sa pass olika omfattning och typ av innehall ar det naturligt att
behovet av menystruktur och djupet i en eventuell sadan skiftar. SAIL, Lotsen, DTCO och
Driftanalys har en horisontell navigationslésning for de mest dvergripande valen som sedan
gar over i en traditionell vanstermeny. Conversion har bara en horisontell navigationslosning
och DealerFRAS har bara navigering via menyn till vanster. WebChin och WebSwat saknar
traditionella navigationslasningar d&ven om WebChin har ett fliksystem pa innehallssidan som
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kan anvandas for att na olika typer av information. Alla
av de nyss ndmnda applikationerna har relativt intuitiva Product and Language
navigationslosningar som &r val lampade for andamalet
och finns illustrerade tidigare i figur 28.
Navigationslosningen i TIL var annorlunda och ansags |Engissh =
mer problematisk. Har forvantades man gora vissa val i
de tva forsta rullgardinsmenyerna hogst upp i
vanstermenyn, detta paverkar sedan de val som gar att AllMev Do
gora langre ner i samma meny. Kopplingen mellan de tva E-mail Notification
sektionerna och vilka sokresultat som sedan gick att
generera var svar att forsta och skilde sig markant at fran
hur de 6vriga applikationerna fungerar. Se figur 39 for
illustration av den navigationslosningen.

| Bodywark Marual =

Functions

Sokfunktion Figur 39: Meny i TIL

Det &r bara SAIL och Lotsen som har en funktion for

sokning bland webbplatsens sidor. De tva losningarna fungerar dock véldigt olika. SAIL har
en typ av nyckelordssokning som genererar en lista med forslag pa resultat som matchar exakt
och som inte ger nagot resultat alls om man inte skriver exakt ratt. Lotsen har en traditionell
sokning dar de traffar som ligger narmast séktermen hamnar hogst upp i
resultatpresentationen.
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4.3 Anvandarstudier

Den heuristiska utvéarderingen uppdagade ett stort antal brister i de studerade applikationerna,
sarskilt ur ett helhetsperspektiv da applikationsportféljen beaktades som en enhet. Under de
intervjuer som utférdes med anstallda pa Scania-anslutna verkstader runt om i Sverige
uppkom en del synpunkter som &ven uppmérksammades i den heuristiska utvarderingen, men
aven en hel del nya asikter.

Da respondenterna alla arbetade aktivt i ndgon eller flera av applikationerna var det manga
som kommenterade brister i funktionalitet hos olika applikationer. Det faller sig helt naturligt.
Om funktioners utformning forsvarar det dagliga arbetet ar det sannolikt den typ av brister
som upptécks forst och uppmarksammas mest. Till stor del har resultat som ror funktioner i
enskilda applikationer utelamnats i rapporten da det inte paverkar en applikationsgemensam
grafisk profil i ndgon storre utstrackning. Dessa har istéllet tagits upp under
aterkopplingssamtalen med ansvariga utvecklare. Enskilda fall som beddms sérskilt relevanta
for helhetsbilden eller i fall da det galler funktioner som aterfinns aven i andra applikationer
tas dock upp i rapporten.

Genom att aktivt styra intervjuerna mot rapportens &mnesomrade fangades aven anvéandarnas
asikter kring exempelvis layout, struktur, menyer och informationsvisning upp. Intervjuerna
genomfordes utifran en intervjuguide med fokus pa element och funktioner som tidigare
identifierats som gemensamma for applikationsportfoljen. Fragorna stalldes sedan med fokus
pa en applikation at gdngen. Anvandarstudien strukturerades alltsa utifran bade
applikationsgemensamma element och utifran de enskilda applikationerna. Resultatet
presenteras dock enligt den struktur som férekommit tidigare i empirin och som tas upp i
teoriavsnittet. Eftersom det &r applikationernas samverkan med varandra som &ar av storst
intresse bedoms en struktur baserad pa de tre dimensionerna av ett granssnitt (grafisk design,
informationsdesign och interaktionsdesign) som mest lampad att strukturera upp
informationsméangden. De tre dimensionerna 6verlappar varandra, och det finns fall da
informationen lika garna hade kunnat presenteras under nagon av de andra dimensionerna.
Huvudsaken &r dock att strukturen ger mojligheten att presentera resultat fran intervjuer om
olika applikationer i direkt anslutning till varandra. I 6vrigt f6ljs samma struktur som i
resultatet av den heuristiska utvarderingen. Ett litet urval av anvandarnas asikter presenteras,
illustreras med ett bildexempel for att sedan kommenteras. P4 sa satt belyses anvandarnas
asikter och de implikationer dessa har for anvandbarheten hos bade applikationen och
applikationsportféljen

4.3.1 Grafisk design

4.3.1.1 Ikoner

Vid flera tillfallen under intervjuserien framkom ikoner och andra element i de grafiska
profilerna som anvandarna hade problem att tolka. Nagra exempel &r ikoner som
symboliserade dokumenttyper (exempelvis PDF eller Excel). Flera anvéndare valde att klicka
pa dokumenttitel snarare an ikoner i flera applikationer. Majoriteten kunde dock identifiera
vad dessa ikoner symboliserade. | flera andra fall kunde anvandarna tolka ikonernas betydelse
och forsokte darmed att klicka pa dem. Pa grund av att den intilliggande texten och inte
ikonerna sjalva var lankade till det aktuella innehallet gav det dock ingen effekt, vilket kunde
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uppfattas som ett irritationsmoment. Exempel pa sadana ikoner var de som symboliserar
beskrivning av en graf i Driftanalys, samt beskrivning av ett dokument i TIL.*

Andra ikoner uppgav flera respondenter att de tvingats lara sig tolka och anvéanda. Det géller
exempelvis de pilikoner som anvinds for att valja en rad i en sokresultattabell i DTCO. Aven
ikonerna for att ladda ned eller l&sa mer om dokument samt for att vélja fordonstyp och
komponenttyp vid sékningar i TIL féll in i den kategorin.>® Mé&nga menade att tolkningen av
vad ikonerna sag ut som var relativt enkel. Problem kunde snarare uppsta da det var svart att
lista ut vilken funktion de utforde samt att hitta ikoner/funktioner de letade efter da de kunde
vara placerade pa andra stallen an de hade forvantat sig.

4.3.1.2 Layout

| de flesta fall hade respondenterna inga storre invandningar eller onskemal gallande
applikationernas grafiska framstallning. Nagra anvandare menade att det inte kravdes mycket
av grafiken i granssnitten s& lange de var tydliga, enkla och effektiva att anvanda.>* Var for
sig gav inte applikationerna upphov till nagra storre invandningar. Ett antal kommentarer
kring layoutrelaterade faktorer uppkom dock da vissa anvandare intervjuades om flera olika
applikationer och darav kan ha kommit att beakta hur de samverkar i viss man.

Nagra exempel som togs upp var WebChin och WebSwat som trots liknande syften ansags
uppvisa stora skillnaden i layouten av innehallet. Anvandarna menade att de lart sig hitta i
bada strukturerna och att de inte féredrog ndgon av varianterna framfor den andra.
DealerFras utseende simulerar i viss man en Windows-applikation, vilket ett flertal anvandare
noterade. Asikterna gick isar gallande om ett sddant utseende var 6nskvért da nagra menade
att de kande sig bekvama i den typen av layout. Andra menade att 6vriga applikationer var
mer lika vanliga hemsidor vilket de kdnde sig mycket vana vid att anvanda.

Att WebChin och WebSwat saknade menyer uppmarksammade flera respondenter, men ansag
att det foll sig naturligt pa grund av applikationernas relativt begransade omfattning. Alla
tillfragade sag det annars som naturligt att leta i menyer bade langst upp och till vanster i en
applikation. Att Driftanalys hade en vanstermeny som skiljde sig utseendemassigt fran andra
applikationer kommenterades av ett fatal respondenter. En kommenterade dven att den
utseendemassigt liknade den typ av lanklistor till relaterat material han var van att se till hdger
om huvudinnehallet i en del andra applikationer. Driftanalys presenterar annars huvuddelen
av sitt innehall i form av grafer och diagram. Samtliga tillfrdigade menade att dessa kunde ta
ett tag att lara sig men sedan var béde lattolkade och fyllde sitt syfte.*®

4.3.2 Informationsdesign

4.3.2.1 Namn och begrepp

Applikationerna lyckas dverlag bra med att strukturera innehallet pa ett satt som ar naturligt
for anvandarna, nagot som ar av stor vikt for anvandbarheten. Kategorisering och indelning i
menyer ar gjorda pa ett satt som stammer 6verens med verkligheten och flera anvandare
kommenterar att det finns en naturlig koppling mellan namn och begrepp i menyer, rullistor
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och tabeller och hur man bendmner saker i det dagliga arbetet.>* Sarskilt kategorisering av
exempelvis komponenter efter sa kallad bti-struktur ansags logisk. Det innebar att
komponenterna delades in i huvudgrupper och undergrupper enligt bti-struktur, vilket gav
olika siffror som identifierare for de olika grupperna (exempelvis motsvarar 01 motor). Den
strukturen sitter i ryggmargen och ansags darfor valdigt latt att bade leta i och sjalv mata in
data utefter.>® Enstaka undantagsfall finns, dar komponenter inte bendmns p samma satt som
inne pa verkstaden, men eftersom de bendmns pa samma satt som i programmen Multi och
SDP3 som anvands mycket frekvent pa verkstaderna anser samtliga intervjuade att den
namngivningen fungerar.

Namngivningen av applikationerna daremot ar foremal for diskussion. Vissa namn, som
Lotsen, SAIL, Fras och WebChin har fatt stort genomslag medan andra kallas for helt olika
saker pa InfoMate och verkstaderna. Den digitala fardskrivaren benamns som DTCO pa
InfoMate, pa verkstaderna kallas den oftast bara for Portalen eller Fardskrivarportalen och
nyttjandet av den kallas vanligtvis for att ladda upp farddata. Vera Driftanalys gar under flera
bendmningar. | vardagligt tal kallar anvédndarna den generellt for Vera, men ingen av de
intervjuade visste vad det betyder. Vid arbete i Driftanalys anger anvandarna att de arbetar
med driftdata eller driftanalys.>® N&gra anvandare bendmner SAIL, Driftanalys och Vera
synonymt da de endast anvander SAIL for att ta sig vidare till Driftanalys. Inom InfoMate
kallas daremot Driftanalys fér SVAP.

En asikt som ofta uppkom var att kopplingen mellan Lotsen, SAIL och 6vriga
webbapplikationer inte var helt klar. Att SAIL géllde for hela vérlden och Lotsen for Scania
Sverige ansag nagra var tydligt.>” Alla tillfragade ansag att mycket information fanns i bada
applikationerna. Det var dock framforallt dtkomsten till andra applikationer fran dessa
portaler som manga ansag oklar. De stéllde sig fragande till varfor exempelvis Driftanalys och
WebChin lankas till fran SAIL, medan flera andra applikationer lankas till fran Lotsen och
andra inte lankas till fran ndgon av dem. Uppdelningen ansags oklar och gav i flera fall
upphov till férvirrade situationer da respondenterna letade efter en sarskild applikation.*®

4.3.2.2 Sprak

Flera anvandare hade reflekterat Gver att funktionen for att byta sprak placeras antingen innan
eller efter inloggning samt att det drojer olika lange eller kraver en ny inloggning innan nagon
forandring sker beroende pa vilken applikation det galler.>® Ytterst fi respondenter hade
tidigare bytt sprak i nadgon applikation, men i de applikationer dar méjligheten att byta sprak
finns kunde de flesta hitta funktionen relativt enkelt. Med undantag for i SAIL dar sprakbyte
sker genom &ndringar av personliga instéllningar och kréver en flerstegsoperation. Viss
irritation har uppstatt hos anvandare da en del applikationer ibland bytt sprak fran en tidigare
installning nasta gang anvandaren loggat in. Det galler framst DTCO dar det kravs att
anvandaren loggar ut, andrar sprak, och sedan loggar in igen for att aterstéalla den ofrivilliga
andringen.®® Den generella &sikten &r dock att man bara anvéander svenska och darfor sallan
eller aldrig behdver byta sprék.®* En del anvandare noterade att vissa applikationer blandar
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svenska och engelska. Exempelvis dr anvandarhandledningen i DealerFras och delar av

innehallet och menyalternativen i SAIL pd engelska oavsett om det valda spraket &r svenska.®?

4.3.2.3 Hjalpfunktion

Gemensamt for alla tillfragade &r att ingen anser sig ha tid eller ork att leta sig igenom langa
manualer for att fa hjalp med om ett problem skulle uppsta. Vissa papekar att det inte bara ar
Scanias produkter som kommer med manualer, vilket gor den totala mangden textbaserad
hjalp mycket stor.®® Till en borjan uppgav de allra flesta att de aldrig behévt hjalp, men efter
narmare undersokning kom nagra viktiga punkter fram. Den absolut vanligaste orsaken till att
soka hjélp var problem med spérrade eller bortglomda I6senord samt byte av dem. Andra
vanliga orsaker var problem med att hitta det man letar efter samt att I14gga till, ta bort eller
uppdatera olika typer av information i flera av applikationerna.®*

For de allra flesta var det forsta steget att vénda sig till kollegorna for att I6sa ett uppkommet
problem. Det andra steget skulle sedan vara att ringa till Scanias helpdesk och be om rad. En
vanlig asikt bland respondenterna var att det ofta ar oklart vem som ansvarar for en
applikation och vart de ska vanda sig for hjélp. Det fanns tva skilda metoder for att l16sa det
problemet. Majoriteten av anvandarna valde att alltid ringa helpdesk for att sedan slussas
vidare till en ansvarig person. Andra efterlyste en kontaktlista med ansvariga personer da de
oftast sjalva letade upp ansvarig personal pa intranatet for att kunna ringa ratt person pa en
gang. Flera tillfragade upplevde att det kravdes personkannedom for att kunna fa den hjalp de
behovde av ratt person.®® En anvandare riktade sarskild kritik mot den bild som
hjalpfunktionen illustreras av i Driftanalys och menade att den inte gick att tolka.®® En del
anvandare hade aldrig letat efter hjalp i applikationernas grénssnitt, men bérjade med att leta
bland menyerna i den 6vre delen av skdrmen och fann funktionen relativt snabbt. De
applikationer som har kontextkanslig hjalp uppskattades av respondenterna just for att de bara
innehaller hjélptext for det omrade de arbetar med for stunden och darmed filtrerar bort
irrelevant text. Samtliga respondenter foredrog ett telefonnummer till en ansvarig person
framfor 6vriga alternativ da det kunde I6sa problem pa ett snabbt och smidigt satt. Vissa
menade dock att en mailadress kunde vara béttre for mindre akuta fragor.®’

4.3.2.4 Informationspresentation

Flera anvéndare upplevde en tydlig skillnad i hur information presenteras som brodtext, i
tabeller eller andra format i de olika applikationerna, sérskilt gallande sdkresultat och
dataupprakningar. Exempelvis ansags TIL vara som gjord for att presentera och soka i stora
méangder data. Information presenteras med namn som beskriver det som soks val tillsammans
med datum, versionsnummer etc. i langa och véldisponerade tabeller som gor det latt att hitta
eftersokt information.®® Andra applikationer, som DTCO och DealerFras, erbjod samma
mojlighet att soka bland stora mangder information. Sokresultaten ansags dock vara
presenterade mycket sémre, i DTCO innehaller en tabell exempelvis endast fem sokresultat
per sida och anvandarna tvingades darefter bladdra bland hundratals sidor for att hitta ratt
resultat.®® Overlag var en luftigare presentation av information 6ver storre yta och, béttre
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sokresultat och mer logisk sortering av information nagra punkter som efterfragades av flera
anvandare.”

| Lotsen och SAIL ansags sokresultaten inte alltid motsvara det respondenterna eftersokte,
bade rorande foreslagna resultat och att den ordning resultaten presenterades i inte var den
mest logiska. | bade Lotsen, SAIL och DealerFras hade nagra anvandare svart att avgora om
deras sokningar inte genererade resultat for att de skrivit in felaktiga sokord, for att
informationen inte fanns eller om nagot blivit fel vid sékningen trots att de sokte pa termer de
trodde borde finnas.”

Det fanns flera invandningar mot hur startsidorna anvandes i nagra applikationer. Sarskilt
Lotsen och SAIL ansags ha for mycket irrelevant information pa startsidan. Men dven
DealerFras, Driftanalys och TIL fick liknande kommentarer. Just DealerFras anvénder
startsidan for att formedla viktig information till anvandarna om till exempel férandringar i
applikationen men det ansag flera respondenter att de missade da de aldrig laser det som star
pa startsidan (i ndgon applikation) eftersom det “alltid star samma saker dér”. I Driftanalys
var det versionshistoriken som fick kritik och i TIL anvéndarhjalpen som tar upp hela
startsidan. En vanlig asikt bland respondenterna var att startsidan bor leda direkt till det man
oftast vill arbeta s& man slipper navigera sig dit varje géng."

4.3.2.5 Oversikt, sitemap

Nagra applikationer har en dversiktskarta som ska hjalpa anvandaren i navigeringen genom
att presentera alla mojliga menyval pa en sida snarare an i djupa menynivaer. Ingen av
respondenterna hade tidigare anvant sig av den. Da de ombads att préva kunde de flesta hitta
funktionen relativt enkelt. Nagra av dem forklarade att det berodde pa att de automatiskt
letade efter sddana funktioner ldngst upp pa sidan for att ’sddana funktioner brukar kunna
ligga dir”.” Asikterna gick isar kring behovet av funktionen. Nagra menade att det var ett
valdigt smidigt satt att f& dverblick dver all information istallet for att bladdra i menyerna.”
Andra menade att man lika garna kunde navigera i menyerna och att de hellre skulle sdka
efter information &n att bladdra i en dversiktskarta.”

4.3.2.6 Memorering

Ingen av respondenterna ansag att de behévde komma ihag information som matats in eller
visats i tidigare delar av en applikation under senare delar av arbetsflodet. Den enda
invandningen var att registreringsnummer varken gick att soka pa eller gavs en central plats
da information visades om utvalda fordon i de applikationer som hanterar olika fordon.
Kunder som kom in till verkstaderna identifierade alltid sina bilar med registreringsnummer,
snarare &n chassinummer. Det innebar att respondenterna ofta fick leta upp
registreringsnummer i informationen om ett fordon i exempelvis WebChin eller Driftanalys
och memorera det infér samtal med kunder.”® Nagra anvandare hade noterat att exempelvis
gamla sokresultat, dokumentnamn, chassinummer eller annan viktig information gick att hitta
i egna rutor till hoger eller langst upp pa en sida i ndgra applikationer och tyckte att det kunde
vara behjalpligt om de glémt vad de arbetade med efter en rast till exempel.””
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4.3.3 Interaktionsdesign

4.3.3.1 Lankar

Ingen av respondenterna ansag sig ha problem med att se skillnad pa lankar och vanlig text.
Da de presenterades med nagra tveksamma fall sjonk dock den Gvertygelsen. Ett exempel
aterfinns i Driftanalys, dar klickade nagra anvandare pa visningsnummer i en tabell med
sOkresultat trots att det var vanlig text for att den informationen kandes mest naturlig att
klicka pa. De checkboxar som skulle ha anvants for att vélja en tabellrad forbisags da de lag
langt ut till hoger pa skarmen. Anvandarna ansag att de borde ligga i anslutning till texten till
vanster for att man skulle forsta att de horde ihop med det nummer man identifierade raden
med.” Andra &sikter som kom fram var att understruken text férvéntades fungera som en lank
samt att text med annan farg an brodtexten ofta var lankar, dock kunde bara ett fatal saga
vilken farg lankarna brukade vara.”

4.3.3.2 Hemknapp

Samtliga respondenter ansag att det ofta uppstod ett behov av att kunna atervanda till
startsidan i de applikationer de anvande. Da de ombads att navigera sig tillbaka till startsidan
utnyttjades flera olika metoder for att astadkomma detta. Nagra anvandare ansag att det var
naturligt att klicka pa husikonen i menyn da de sett det i andra applikationer eller pa externa
hemsidor.®® En respondent provade att forst klicka pa logotypen for att sedan anvanda huset
da logotypen inte fungerade som lank till startsidan i den applikationen.®! Andra I&sningar var
exempelvis att bladdra med webblasaren bakatknapp, stanga ner webblasaren och 6ppna
applikationen igen samt att leta efter menyvalet "hem”. De anvindare som inte kénde igen
husikonen sedan innan ansag att den var logisk dé de fick reda pé dess funktion.®

4.3.3.3 Utskriftsfunktion

Behovet av att kunna skriva ut information fran de olika applikationerna varierar kraftigt. |
DealerFras, DTCO och WebChin &r det sdllan information som anses nédvandig att skriva ut.
| exempelvis Lotsen, Driftanalys och TIL ar dock behovet stérre, men den typ av information
som kan behova skrivas ut skiljer sig at. Det kan rora sig om bade att skriva ut delar av
innehallet i webbapplikationen och att skriva ut dokument som gjorts tillgangliga via
applikationen. Da respondenterna ombads att skriva ut dokument eller innehall fran olika
applikationer kunde ett fatal inte hitta funktionen. De flesta klarade dock av att identifiera den
ikon som symboliserade en skrivare, eller exempelvis ett PDF-dokument, for att kunna
genomfdra en utskrift och. Nar de ombads att kommentera var de forvantade sig att finna en
utskriftsfunktion svarade majoriteten hogst upp, i inledningen av innehallstexten, eller i
anslutning till dokumentnamnet for dokument.®® Ett fatal brukade markera den text de ville
skriva ut och anvanda webblésarens utskriftsfunktion.®*
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For den tredelade utskriftsfunktionen i Driftanalys fanns delade asikter. Ingen av
respondenterna hade provat alla tre varianterna. Nagra skrev ut en enskild graf, valde en
annan graf frdn menyn och skrev ut den med tills de skrivit ut alla de som behévdes.* Andra
valde att skriva ut den forinstallda sammanstallningen och ansag da antingen att den inneholl
all nédvandig information eller att vissa viktiga grafer saknades i sammanstaliningen.®®
Gemensamt for alla respondenter var dock att ingen ansag sig forsta vilken utskriftsfunktion
som skulle gora vad och varfor de var utspridda pa olika platser i granssnittet. Noterbart &r
ocksa att ingen hade provat utskriftsfunktionen som ger anvandaren mojlighet att sjalv valja
alla grafer som ska skrivas.

4.3.3.4 Inloggning och utloggning

Samtliga tillfragade anvandare ansag att det storsta irritationsmomentet vid arbete i Scania
InfoMates applikationsportfdlj var inloggningssystemet, i synnerhet l6senordshanteringen.
Nastan alla applikationer kraver nagon form av inloggning och endast ett fatal anvander
samma anvandarnamn och losenord, exempelvis Driftanalys som gar att komma at via samma
inloggning som SAIL. Flera respondenter var noga med att papeka att en del applikationer
inte anvands sa ofta samt att de utdver Scanias applikationer hanterar cirka 15
inloggningsuppgifter till fran andra féretag, plus privata lésenord och pin-koder.?’

FOr majoriteten av applikationerna sker inloggning genom en sarskild inloggningssida dar
anvandarnamn och I6senord anges innan applikationens startsida nas. For Lotsen sker dock
inloggning forst da losenordsskyddat innehall véljs. Fér WebSwat och Conversion sker
inloggning via en popup-ruta som laser webblasaren tills 16senord och anvandarnamn matats
in. En anvandare kommenterade att han flera ganger hunnit glomma bort vilken applikation
han férsokte logga in i innan han hittat sina l6senord och kunnat mata in dem i popup-rutan.®
Flera anvéandare noterade att det inte gick att spara anvandarnamn och I6senord pa
inloggningssidan pa det satt som &r sedvanligt pa manga vanliga hemsidor.

Anvéndarna menade dessutom att kravet pa att 16senord byts ut med jamna mellanrum
forsvarade deras arbete ytterligare. Losningarna pa dessa problem varierade mellan att lagra
anvandarnamn och lsenord i Outlook, pa post-it lappar uppsatta runt skarmen eller utskrifter
forvarade pa skrivbordet. Flera respondenter kommenterade att sakerhetsaspekten med
inloggningarna darmed gick forlorad och papekade att exempelvis informationen i
Automaster, ett externt program som anvands frekvent, & minst lika hemligt men att man inte
behover byta I6senord med jamna mellanrum dar.® Ett gemensamt énskemal for alla
respondenter var att kunna logga in med ett anvdndarnamn och ett I6senord och sedan komma
at alla applikationer de anvander fran en och samma plats.

De allra flesta av respondenterna loggar inte ut efter att ha anvant en applikation utan stanger
bara webblasaren. Nar de ombads att genomféra en utloggning hittades funktionen relativt
enkelt eftersom det ansags logiskt att leta langt upp till hoger da de sett funktionen dar pa
flera vanliga hemsidor.*
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4.3.3.5 Feedback

Vid ett flertal tillfallen noterade anvéandare att ingen feedback gavs da till exempel Lotsen och
DealerFras genomforde sokningar eller andra sysslor med hog tidsatgang efter att ha klickat
pa funktioner flera gdnger utan att ha fatt bekraftelse pa att ndgot intraffat.”* Ovrig feedback
som kommenterades var felmeddelanden och muspekar-effekter. Att menyval, lankar etc.
andrade utseende da muspekaren fordes 6ver dem menade ett flertal anvandare underlattade
navigeringen i systemet. Ett fatal reflekterade dven over att valda menyalternativ markerades
for att sarskiljas fran icke-valda och ansag att det gav bra dversikt dver systemet, sarskilt i
applikationer med omfattande navigering.*

Asikterna om felmeddelanden gick isar, mycket beroende pa vilken applikation det géllde.
Vissa ansag att de felmeddelanden som gavs var alldeles for tekniska eller inte talade om vad
som gatt fel medan andra ansag att de gav en fullgod forklaring till vad som intraffat.
Samtliga tillfragade var dock 6verrens om att bra felmeddelanden inte bara forklara vad som
gatt fel utan dven hur man gick tillvaga for att ordna det. Det papekades aven att rod farg ofta
anvandes som en naturlig varningsfarg, samt att felmeddelanden maste utformas pa ett satt
som drar fokus fréan tidigare arbetsuppgifter for att de skulle uppmarksammas.®

Flera anvandare papekade att inmatningsfalt i exempelvis DealerFras hjélper till vid
inmatning av information genom att endast tillata det antal tecken exempelvis ett
chassinummer innehaller, faltet sparras for fler tecken an sa. Nar informationen sedan skickas
in far anvandarna ett felmeddelande om nagon obligatorisk information saknas. Det anséags
inte behdvas av de som arbetat mycket i systemet, men flera respondenter kom ihag att de
tyckte det var nyttigt d& de forst borjade lara sig systemet.*

4.3.3.6 Sokningar

Det finns egentligen tva typer av sokningar i Scania InfoMates applikationer. Den ena &r
databassokningar som medger anvandarna tillgang till en post i en databas utifran exempelvis
ett chassinummer, och sedan ger anvéndaren den information som finns om det chassit i
databasen. Den andra typen ar informationssokning som ger anvandaren mojlighet att soka
bland artiklar och information for att hitta det de soker. I Lotsen sker detta genom
fritextsokning pa valfria sokord. | SAIL sker det genom en s6kning som ger forslag pa
nyckelord som matchar det anvandaren matat in, genom att vélja ett av dessa nyckelord tas
anvandaren sedan till motsvarande information. Placeringen av sokfunktioner ansags logisk
och flera anvandare kommenterade att de vara vana att leta efter den hogst upp pa sidor eller
till h6ger om sidans menyer.

Ett vanligt klagomal pa databass6kningarna var att de hade for manga inmatningsfalt som inte
anvands. Det géller exempelvis datumsokning i Driftanalys eller sokning pa aterforsaljare
eller datum i DealerFras. Just datumsdkningar ansags krangliga da formatet datumet skulle
matas in pd inte alltid 6verrenstamde med anvandarnas uppfattning.® Andra vanliga
synpunkter var att sokningar genererade for manga eller for daliga resultat. 1 TIL kan till
exempel en fritextsokning pa “motorblock™ generera noll resultat, trots att respondenten visste
att manga dokument behandlade @mnet. Ett annat exempel var DTCO, déar maste man soka pa
borjan av ett foretagsnamn i kundregistret, det maste stavas helt ratt och sokning med

! Intervjuer med Carlsson & Davidsson

% Intervjuer med Davidsson & Jansson

% Intervjuer med Aspblad, Karlsson & Hansson
 Intervjuer med Aspblad Eriksson, T.

% Intervjuer med Ericsson, Hansson & Aspblad
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wildcard (”*”’) fungerade inte. Eftersom ménga foretagskunder har vildigt liknande namn
gjorde det bade sokning och genomgang av resultaten krangligt. Det har lett till att sokning
ofta skett via omvagar, da féretagsnamn eller organisationsnummer letats upp via andra
applikationer eller i arkiverade parmar p& kontoren.® | applikationer dér anvandarna bidragit
med innehallet, exempelvis DealerFras, uppstod ocksa problem vid sokningar beroende pa
individuella skillnader hos anvandare. Anvandarnas uppfattning om vilken undergrupp en
felrapport borde kategoriseras under kan skilja sig at och medfor darfor svarigheter att leta
upp andra anvéandares rapporter.®’

4.3.3.7 Navigering

Anvandarna ar mycket vana vid att navigera i Lotsen eftersom den fungerar som en startsida
for mycket av det webb-baserade arbetet med Scania-produkter. Da olika navigeringsformer
diskuterades foredrog flera respondenter Lotsen dropdown-menyer framfor exempelvis SAILS
fliknavigering i flera nivaer.”® Andra tyckte dock helt tvartom och den huvudsakliga
synpunkten var att navigering borde krava sa fa klick och val som majligt for att na ratt plats.
En applikation fick sarskilt mycket kritik for sin navigering. DTCO ansags bade ostrukturerad
i sin navigering och ologisk i hur menyalternativen delats in. Anvandarna hade dessutom svart
att kdnna igen sig da de bara nyttjade applikationen ett par ganger i ménaden.®

| ndgra applikationer finns snabblankar som ar tankta att underlatta navigering till vanliga
sidor. Lotsen och TIL anvander en lista pa fordefinierade snabblankar och SAIL anvéander
modifierbara genvégar till favoritsidor. Asikterna om dessa gick isér, vissa anvéindare
utnyttjade ofta snabblankarna och efterfragade liknande funktionalitet i andra applikationer.*®
Andra hade aldrig sett dem eller ansag att de inte tillférde nagot och anvande hellre den
ordinarie navigeringen.'%*

% Intervjuer med Ericsson & Jansson

" Intervjuer med Aspblad & Davidsson

% Intervjuer med Karlsson & Carlsson

% Intervjuer med Aspblad & Ericsson

1% Intervjuer med Aspblad & Aspblad & Eriksson, T.
1% Intervjuer med Karlsson & Ericsson
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5 Diskussion

Det empiriska materialet som presenterades i foregaende kapitel ar resultatet av tva
metodologiskt skilda undersokningar och darfor finns det ett behov av att halla isér
presentationen av dem. Bada undersokningarna har sina egna fordelar och nackdelar, vilket
utforligt redogjordes for i metodkapitlet, och lampar sig saledes olika bra for att angripa olika
typer av fragor. Utgangspunkten for denna studie ansags dock krava flera olika angreppssétt
for att kunna behandlas pa en tillrackligt detaljerad niva, varfor den typ av metodologisk
triangulering som anvants i studien ansags val motiverad. Under arbetets gang har tva tydliga
problemomraden utkristalliserat sig. En indelning kan goras i anvandbarhetsproblematik och
konsekvensproblematik och de undersokningar som gjordes har fatt olika stort genomslag i de
olika problemomradena.

Den heuristiska utvérderingen borjade tidigt ses som ett tudelat angreppssétt, dar den forsta
delen behandlade varje applikation for sig och den andra delen behandlade samspelet
applikationerna emellan. Rent konkret innebér detta att merparten av
konsekvensproblematiken i Scania Infomates webbapplikationsportfolj behandlas utifran
resultatet fran den andra delen av den heuristiska utvarderingen. Generellt sett ar det svart att
fa anvandare att fundera 6ver och kommentera konsekvens i granssnitt sett 6ver en hel
applikationsportfolj vilket &ven anades innan studien tog sin borjan. Misstankarna bekréftades
under sjalva anvandarstudien da flertalet av anvandarnas asikter handlade om huruvida
specifika funktioner i enskilda applikationer mgjliggjorde effektivt anvandande eller inte
snarare &n om de fungerade likadant i andra applikationer. Mot bakgrund av detta har
problematiken med placering och presentation av, samt interaktionen med, applikationernas
funktioner, information och navigation behandlats med anvandarstudien och den forsta delen
av den heuristiska utvarderingen som utgangspunkt.

5.1 Anvandbarhetsproblematiken

Det framgick av bade den heuristiska utvarderingen och anvéandarstudien att samtliga
applikationer hade mer eller mindre stora problem med anvandbarheten. Ett tydligt exempel
var utskriftsfunktionen i Driftanalys, se figur 28, dar tre olika utskriftsfunktioner placerats pa
tva olika stallen och med tva olika ikoner. Eftersom anvandarna oftast bara anvande en av
dessa funktioner efterfragade de funktionalitet som redan fanns, men som de inte kunde hitta
da de redan hitta utskriftsfunktionen och darfor inte letade efter fler sadana alternativ. Menyer
dar nivan i navigationen inte indikeras eller forsvinner da anvandaren interagerar med ovriga
delar av systemet &r ett annat exempel. Ett ytterligare ar otydlig presentation av lankar, se
figur 35. Det medforde att anvandarna klickade pa understruken text da de antog att det var
lankar eller inte forstod vad som var en lank da vissa lankar inte var understrukna eller hade
samma farg som Ovrig text.

Den I6sning vi valde pa denna problematik kan delas upp i en kortsiktig och en langsiktig
16sning. Den kortsiktiga I6sningen gick delvis utanfor det har examensarbetets omfattning,
men ansags viktig att genomfora anda. Asikter och synpunkter fran béde den heuristiska
utvarderingen och anvandarstudierna som rorde anvandbarhetsproblem i enskilda
applikationer men som inte alltid tas upp i den har rapporten samlades i separata dokument
for varje applikation. Vi valde sedan att halla aterkopplingssamtal med ansvariga utvecklare
och redovisa innehallet i dessa dokument under diskussionsliknande former. Pa sa sétt anser
vi att vi kunnat ge utvecklarna maojligheten att genomfora snabba éndringar pa enkla eller
akuta anvandbarhetsproblem i befintliga system. Den langsiktiga I6sningen kraver att de
konkreta I6sningar vi presenterar senare i detta kapitel implementeras och borjar utnyttjas i
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det dagliga arbetet. Vart framsta bidrag till ett langsiktigt arbete med anvandbarhet anser vi ar
riktlinjerna for utveckling av applikationsspecifikt innehall. Med hjélp av dessa anser vi att
utvecklare av olika applikationer ges en mojlighet att utveckla likvardig funktionalitet och
presentation av innehall helt oberoende av varandra. Vi tror att detta i langden kommer att
underlatta for anvandarna att bade lara sig nya applikationer och byta mellan arbete i flera
olika applikationer.

5.2 Konsekvensproblematiken

Det framgar av kapitel 4.2.10 att det finns stora inkonsekvensproblem i den studerade
applikationsportfoljen vilket far till foljd att anvandarnas mojlighet till kunskapsoverforing
applikationerna emellan &r starkt begransade. Det rader inkonsekvens inom en mangd
studerade omraden, allt fran ikonanvandning och fargséattning till navigationslésning och
informationspresentation. Tydliga och enkla exempel pa detta ges i bland annat figur 26 dar
sju vitt skilda utskriftsikoner som anvands av sex olika applikationer i portféljen presenteras,
eller i figur 28 dar flera olika navigationslésningar med tillhérande indikeringar visas.

Om de presenterade resultaten fran empirin studeras utifran de teoretiska resonemangen kring
konsekvens och mentala modeller som lyfts fram i kapitel 2 star det klart att méjligheten for
anvandaren att skapa, validera och stérka sin mentala modell av hur de olika systemen
fungerar ar begrénsad. Det finns exempelvis ingen mojlighet for anvandaren att hitta hjalp och
support baserat pa hur detta gjordes i en tidigare applikation eller att genom visuella
indikationer i menyer och rubriker forsta var i systemet man &r och hur végen tillbaka till ett
tidigare skede ser ut. Det finns sjélvklart flera sétt att skapa, validera och stérka en mental
modell men att tillampa principen om konsekvens i och mellan applikationer brukar vara en
stottepelare i det arbetet. Darfor anser vi att avsaknaden av en konsekvent och genomténkt
utformning av applikationerna i dagslaget ar ett stort problem. En foreslagen lésning pa hur
problematiken ska behandlas ges i kommande stycken.

Den bakomliggande anledningen till den har problematiken faller egentligen utanfoér denna
studies omfattning, men vi tycker anda att det ar vart att kommentera nagra av de
omsténdigheter som sannolikt bidragit till den aktuella situationen. Den Digitala fardskrivaren
(DTCO) utvecklades av ett konsultbolag och forvaltas endast av Scania InfoMate. Det i sig ar
inte ar en fullgod anledning till varfor den skiljer sig sd markant fran 6vriga applikationer,
men dr dndock en forklaring till de grundlaggande forutsattningarna utvecklarna arvt. Lotsen
utvecklas av Scania Sverige AB och darfor ar mojligheten for InfoMate att paverka starkt
begréansad trots att anvandargrupperna sammanfaller. SAIL och TIL &r sa pass omfattande
applikationer att de anvandare som nyttjar InfoMates évriga applikationer endast &r en liten
del av det totala antalet anvéandare. Det far till foljd att dessa anvandares behov séllan far hég
prioritet. Ovriga applikationer som utvecklas av olika avdelningar pa Scania InfoMate skiljer
sig at till stor del pa grund av att varje utvecklare eller grupp utarbetar I6sningar och design
helt efter eget huvud och de behov som uppstatt for tillfallet. For att sakerstalla anvandbar och
konsekvent design i en sa pass varierande organisation av utvecklingsarbetet anser vi att
konkreta riktlinjer och en gemensam grafisk profil att forhalla sig till &r en kritisk punkt. Det
finns i dagslaget inget normall&ge, darfor &mnar denna studie skapa just detta.

5.3 Konkreta l6dsningar

For att rada bot pa konsekvensproblematiken anser vi att det kravs en entydig grafisk standard
att folja och forhalla sig till i utvecklingsarbetet. Sjalvklart &r det nodvandigt att kunna gora
avsteg fran en sadan da olika applikationer kan ha sérskilda behov. Men om normallaget finns
val dokumenterat och motiverat bor det framforas sarskilda skal till ett sadant avsteg. Stora
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problem och inkonsekvenser upptacktes i samband med exempelvis ikonanvandning och
fargsattning av lankar, grafiska element och menyer. Darfor anser vi att ett lampligt satt att
angripa det problemet &r att sammanstalla ett konsekvent ikonschema och fargschema som en
viktig del av ett gemensamt normallage. Hur ikonerna i en sadan sammanstallning bor se ut
gar givetvis att diskutera men god sed for ikondesign dikterar att de bor hallas relativt enkla,
innehalla fa farger och detaljer, samt folja bade intern och extern standard och konvention.
Huvudsyftet med en sadan sammanstallning &r att samtliga utvecklare skall kunna hamta sina
ikoner fran ett gemensamt ikonbibliotek, vilket sékerstéller en konsekvent ikonanvandning i
applikationerna.

Inom Scania finns det tydliga riktlinjer for farganvandning vid grafisk produktion och extern
kommunikation men det saknas motsvarande riktlinjer for webbproduktion. Ett fargschema
for webbproduktion bor rimligtvis baseras pa Scanias officiella farger (bla, rod, gul och gra)
for att sékerstélla igenkénningseffekter och presentera en korrekt bild av foretaget. Det &r
aven rimligt att komplettera en sadan sammanstallning med andra nyanser av ovanstaende
farger for att mojliggora effektiv fargsattning av exempelvis olika nivaer i menyer eller bra
indikation av oanvanda respektive besokta lankar. Utspritt i organisationen aterfanns
dokumentation dver farger som tidigare godkants for antingen grafisk produktion,
dokumentmallar eller webbproduktion. Problemet var dock att ingen kande till detta, var
dessa dokument gick att hitta och i vilken utstrackning de var giltiga. Vi ansag att dessa farger
utgjorde en utmarkt grund att basera vart foreslagna fargschema for webbapplikationer pa,
eftersom de tagits fram och godkants internt da de ansags passa vl ihop med Scanias
grundléggande grafiska profil.

Aven om fargsattning av element och ikonanvandning &r centrala delar av en grafisk standard
ar layout och inramning av en applikation om mdjligt annu viktigare for den omedelbara
igenkanningen. Ett enhetligt sidhuvud som anvéands genomgaende och som innehaller samma
typer av verktygsfunktioner pa aterkommande platser skulle innebara att anvandarna kan
forvanta sig att hitta dessa pa samma stalle oavsett vilken applikation som anvénds for
tillfallet. Kompletterat med en stilenlig sidfot och en gemensam navigationslésning
framtrader en grafisk profil och ett skal som de enskilda applikationernas innehall kan
disponeras i. Den faktiska designen av en sadan profil gar aven den att diskutera, men vi anser
att huvudpoéangen 4r att ett sddant normallage 6verhuvudtaget existerar. Utgangspunkten for
oss har dock varit att ta till vara pa asikter fran anvandarna gallande var de forvéntar sig att
hitta centrala hjélpverktyg, vilka navigationslosningar som foredras etc. Dérefter har vi tagit
fram ett forslag som baseras pa Scania-godkanda farger och en korrekt och tydligt
representation logotyp och applikationsnamn. Sidhuvud och sidfot gjordes mer markanta for
att ge en tydlig inramning av innehallet. Det var nagot som efterfragades av flertalet
anvandare som ansag bade att sidfoten var svar att skilja fran 6vrigt innehall och att
sidhuvuden i vissa applikationer gav ett plottrigt intryck. Eftersom anvéndarna uppskattade
struktur och utseende pa den vanstra menyn i SAIL och kande sig valdigt vana och bekvama
med flikmenyn éverst i Lotsen har vi valt att rekommendera en kombination av dessa tva
navigationslosningar. Genom att ateranvanda dessa losningar sparas arbete for utvecklarna
och en igenkanningsfaktor uppnas hos anvandarna. Vi ser ingen anledning att inféra en ny
navigationstyp da val fungerande och uppskattade losningar redan finns. Fortsattningsvis har
sprakval givits en mindre framtradande placering i granssnittet och hjalpfunktioner,
utloggning etc. har placerats hogt uppe till hoger i sidhuvudet i enlighet med var flertalet
anvandare uppgav att de soker efter sadana funktioner.
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Den grafiska profilen implementerades som en MasterPage i .NET-milj6. Det ar ingalunda en
allmangiltig l6sning som tar hansyn till samtliga anvandarasikter eller synpunkter fran
expertutvérderingen. Den utgor dock en funktionell standard att utveckla webbapplikationer
inom och kan i efterhand forfinas och forbéttras ytterligare. Den stora fordelen med en
MasterPage &r att grundlaggande design redan &r faststalld och fungerar som ett fardigt skal
att bygga en applikation utifran. Den gar att applicera pa bade befintliga och nya
applikationer, det utvecklaren behdver gora ar kortfattat att lagga till applikationsspecifikt
innehall pa fardigbestamda platser och andra alternativ i fardigdesignade menyer. Vi vill
papeka att man inte bor pressa in alla tankbara system inom Scania i en grafisk profil av det
hér slaget. Att tacka alla tdnkbara behov ar omojligt, och viss anpassning till specifika
forutsattningar ar nodvandig. Vi ar dock av asikten att forslaget innebér ett bra normalléage att
utga ifran och ett nodvandigt forsta steg mot anvandbara och enhetliga webbapplikationer fran
Scania InfoMate.

Sa langt har vi motiverat behovet av ett ikonbibliotek, ett fargschema och en grafisk profil
som specificerar inramning av innehallet och placering av vissa centrala hjalpverktyg. Dessa
komponenter utgor dock bara ett skal for utvecklare att férhalla sig till. Det centrala i varje
applikation ar dess innehall och hur anvandaren tillats interagera med det. For att sakerstalla
enhetlig och anvandbar design dven av applikationsspecifikt innehall anser vi att det kravs
riktlinjer for utformningen av detta.

Riktlinjer kan goras oerhdrt omfattande om man forsoker specificera varje tankbar situation
och designbeslut en utvecklare kan stéllas for. Rattesnoret i vart arbete med att utforma
riktlinjer utifran de anvandarasikter och expertutlatande som finns presenterade i resultatdelen
ar dock att ge tydliga riktlinjer pa de omraden som allvarliga problem har upptéacks och dar
behovet rimligen ar storst. | manga fall har riktlinjerna utformats som en sammanvagning
mellan resultatet fran de bada utvarderingarna och &ven radande webbkonventioner som &r
lampliga att applicera pa en portfalj av webbapplikationer.

De konkreta riktlinjerna, en bild av ikonbiblioteket, fargschemat och den grafiska profilen
finns presenterade i kapitel 6. De placerades dar for att riktlinjerna skall kunna frikopplas fran
rapporten med enkelhet och utgora ett konkret stdd till systemutvecklingsprocessen pa Scania
InfoMate.

5.4 Sammanfattning

For att sasmmanfatta s har studiens grundlaggande fragestallningar brutits ner och behandlats
utifran ett antal metodologiska angreppssatt. Utifran en sammanvégning av den
bakomliggande teorin, den heuristiska utvarderingen och anvandarstudien har en foreslagen
strategi for utvecklingsarbetet framstallts. Verktygen som tagits fram for att hjalpa Scania
InfoMate med att skapa applikationer som &r anvandarvanliga, anvandbara och enhetliga bade
sett till utseende och innehall &r:

En grafisk profil, implementerad som en MasterPage i .NET-miljo
Ett ikonbibliotek

Ett fargschema for fargsattning av webbapplikationer

Riktlinjer for framtida utvecklingsarbete
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6 Riktlinjer for enhetlig och anvandarvanlig utveckling av
webbapplikationer

Detta dokument innehaller riktlinjer som skall stodja enhetlig och anvandarvanlig
systemutveckling vid Scania InfoMate. | riktlinjerna forekommer referenser och hanvisningar
till MasterPage, fargschema och ikonbibliotek. Dessa tre tillsammans med riktlinjerna i detta
dokument utgor resultatet av ett examensarbete i anvandbarhetsdesign som gjordes hdsten
2009 pa Scania InfoMate. Resultatet framkom efter utforliga studier av slutanvandarnas
synpunkter och uppfattningar om applikationer fran InfoMate kombinerat med aktuell
forskning och praxis gallande anvandbarhet pa webben och i webbapplikationer.
Ikonbiblioteket och fargerna ar utvalda for att stodja en enhetlig design pa webbapplikationer
fran Scania InfoMate. Vid valet av farger har aven Scanias centrala riktlinjer for
farganvandning beaktats.

e MasterPage — Se figur 49 i detta dokument.
e Fargschema - Se figur 41.
e lkonbibliotek - Se figur 45.

Riktlinjerna tillsammans med dessa tre element ar ténkta att fungera som ett hjalpmedel for
utvecklare av webbapplikationer fran Scania InfoMate. Genom att anvanda foreskrivna
ikoner, fargschema och riktlinjer tillsammans med den profil for placering av innehall som
foreskrivs i en MasterPage sakerstalls att applikationer fran Scania InfoMate haller en bra

niva gallande anvandbarhet och enhetlighet. Webbapplikationer Informationsportaler

e e o o [DoslrraS _[Sal
eIt ag . aTapport,  \/ERA Driftanalys Lotsen
utan 6verlamnades separat till Scania -
. ol e VERA Conversion
InfoMate. En grafisk representation aterfinns WebChin
dock sist i dessa riktlinjer for att ge l&saren en WebSwat
bild av den grafiska profilen och underlatta At \I/va KA
vid referenser till den i texten, se figur 49. _[I?I'E'ta fardskrivare
Studien omfattade totalt nio olika Tabell 3: De studerade applikationerna och portalerna

webbapplikationer eller informationsportaler
vilka alla har gemensamt att de anvands pa Scania-anslutna verkstader i Sverige. De studerade
applikationerna aterges i tabell 3.

Omfattningen av den hér typen av riktlinjer kan i princip goras hur stor som helst for att tacka
in alla de potentiella designbeslut en utvecklare kan stallas infor. Bedémningen av vad som
borde finnas med i detta dokument har gjorts utifran de anvandbarhetsproblem och
anvandarasikter som registrerades under studien av den aktuella applikationsportféljen.
Darfor har riktlinjerna en naturlig koppling till dessa applikationer och behov knutna till dessa
varfor applicering pa andra applikationer som vasentligt skiljer sig i syfte, anvandargrupp och
funktion bor foregas av utredning gallande lamplighet och eventuella nddvéndiga tillagg.

De avgransningar som styrde arbetet och som kan komma att paverka framtida anvandning
var foljande:

e Studien beaktade enbart svenska forhallanden.

e Studien beaktade bara verkstadsanvandare som anvandargrupp.
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6.1 Riktlinjer

Riktlinjerna &r strukturerade utifran tre dimensioner som kan ségas utgora ett granssnitt, se
figur 40 nedan. Med grafisk design menas de delar av en applikation som styr det visuella
intrycket och innefattar saledes riktlinjer for exempelvis fargval, layout och ikoner.
Informationsdesign behdver vara tydlig och latt att forsta om anvandaren skall kunna hitta och
tillgodogora sig den information som
eftersoks. Naturligt blir da att behandla
sokfunktioner, hjalpfunktioner och
informationspresentation under den har
rubriken. Interaktionsdesign innefattar de Interaktionsdesign
funktioner och element som anvandaren
interagerar med for att utféra den 6nskade
uppgiften. | huvudsak brukar det handla
om navigering mellan webbplatsens olika
sidor men kan dven inkludera funktioner
specifika for den aktuella applikationen. | Grafisk fnformationg
manga fall 6verlappar dessa dimensioner design design
varandra och ett element i ett granssnitt kan
innehalla inslag fran flera av dem. Det
innebadr att vissa granssnittselement som tas
upp i riktlinjerna maste ses ur flera
perspelﬂ<t|v, men for att g? “kt“nj_ema en Figur 40: De tre komponenter som kan ségas utgora ett
grundldggande struktur lampar sig granssnitt.

uppdelningen Val.
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6.1.1 Grafisk design

6.1.1.1 Fargschema

Inom Scania CV AB finns detaljerade instruktioner for vilka farger som far anvéandas vid
intern och extern kommunikation. Dessa har tagits fram i huvudsak for tryck och grafisk
produktion men det finns ingen motsvarande officiell fargskala for webbproduktion i
dagslaget. | studien uppmarksammades att farger anvandes framforallt inkonsekvent men
ibland &ven rent felaktigt i forhallande till vad som tillatits for grafisk produktion. I avsaknad
av ett fargschema som &r sarskilt framtaget for webbproduktion rekommenderas darfor att
befintliga riktlinjer for trycksaker foljs for att sékerstélla en konsekvent presentation av
Scanias grafiska profil.

Scanias officiella fargschema bestar av de farger som logotypen utgors av. Scania-godkénda
farger ar de farger som tidigare godkants for grafisk produktion, exempelvis dokumentmallar,
da de ar framtagna for att Gverensstamma med Scanias grafiska profil. Slutligen finns dven ett
antal dvriga farger som inte ar officiellt sanktionerade men som tidigare anvants vid
webbproduktion som kontrastfarger eller for att nyansera det dvriga fargschemat och passar
bra thop med Scanias fargpalett. De tvd forsta fargkategorierna har markerats med ett S i
figur 41, som utgor en sammanstéllning av ovanstaende farger. Fargkoderna ar forst angivna i
RGB, ett format som ar optimerat for visning pa datorskarm, och sedan i hexadecimal kod
som vanligtvis anges vid webbutveckling.

e | forsta hand ska Scanias officiella eller godkénda farger anvandas

e | andra hand bor farger hamtas fran kategorin med Gvriga farger (ej ”S”-mérkta)

e Vid ytterligare behov av kontrastfarger eller fargnyanser maste fargval kunna
motiveras ur ett grafiskt eller informationsstrukturellt perspektiv.

e Eventuella nya farger bor utgoras av ljusare eller morkare nyanser av Scanias
officiella eller godkanda farger

e For alla grundlaggande behov av fargsattning for struktur och presentation av innehall,
menyer och annan navigering bor fargschemat i figur 41 vara fullt tillrackligt.

e For ytterligare riktlinjer kring val av farger, se fargsattning nedan.
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Fargschema for webbapplikationer

LJus

Scania BI3

S

n B
~
F
=
m
s
2

RGB:0,33,74 RGB:0,51,102 RGB:0,75,149
#00214a #003366 #004b95

S & LILA
RGB: 5,20,63
#05143f
RGB:51,51,153 RGB:123,123,211 RGB:185,192,221
Scania Réd #333399 #7b7bd3 #b9c0dd
S .
RGB:102,0,0 RGB:153,0,0 RGB:234,170,164
#660000 #990000 #caaaad
S BRUN/
ORANGE
RGB: 212,0,38
#d40026
RGB:204,102,0 RGB:206,129,27 RGB:243,151,27
scania GU|d #cc6600 #ce811b #f3971b
SAND
RGB:214,176,72 RGB:250,213,164 RGB:239,223,184
#d6b048 #fad5a4 #efdfb8
5 GRON
RGB: 204,163,48
#cea330
RGB:0,72,0 RGB:173,217,173
Scania s"ver #004800 #add9ad
h
RGB:0,0,0 RGB:80,80,80 RGB:178,178,178 A
#000000 #505050 #b2b2b2 GR
RGB: 204,204,204
#cceecc I | VIT
RGB:216,216,216 RGB:241,241,241 RGB:255,255,255
#d8dsds #f1f1f1 #FFAE

Figur 41: Foreslaget fargschema grundat pa officiellt godkénda farger tillsammans med ytterligare
komplementfarger.
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6.1.1.2 Fargséattning

Férgsattning ar ett av de starkaste sétten att skapa associationer hos anvandare varfor felaktig
eller inkonsekvent fargsattning kan stélla till stora problem. Vid val av bakgrundsfarg bor
fargen pa brodtexten beaktas och hog kontrast efterstravas. Om applikationens arbetsyta
stracker sig over stora delar av skdrmen kan det upplevas tungt och morkt att arbeta i en
applikation som inte har en ljus bakgrund. I studien framkom en del enstaka fargsattningar i
som strider mot traditionella associationsregler men de huvudsakliga problemen ror
inkonsekvens applikationerna emellan.

e Anvand samma farg for att formedla samma budskap.

Exempel: Anvénds rod farg for att formedla en varning skall den inte anvéndas for att
formedla att systemet ar fardig med en uppgift vid ett annat tillfalle

e Undvik starkt kuldrta farger och att kombinera exempelvis bla-réd, grén-rod, gult pa
vitt, blatt pa svart, blatt pa gront och tvartom

e Anvand inte farger utan att ha ett syfte med fargsattningen. Exempelvis att signalera
godkand medelst gron farg eller sortera tabellrader genom att géra varannan vit och
varannan gra.

e Fargsattning av individuella element i ett grénssnitt skall f6lja de riktlinjer som
angivits for det aktuella elementet. Exempelvis anges under rubriken Lankar i
riktlinjerna vilken farg en lank ska ha vid olika status (besokt, ej besokt, aktiv) och
motsvarande for andra element i granssnittet.

e Anvand vit bakgrundsfarg

o Ljusgra bakgrundsfarg kan anvandas, betank da fargsattning av text och andra
element i forhallande till bakgrunden

6.1.1.3 Sidhuvud

Nar en anvandare forst 6gnar igenom en sida sker avlasningen ovanifran och fran vénster,
saledes har sidhuvudet en central plats i anvandarens forsta intryck. Webbapplikationerna
anvands primart for att utfora specifika och forutbestamda arbetsuppgifter varfor ett val
formulerat applikationsnamn som talar om vad applikationen skall anvéandas till bor ges en
framtradande placering i sidhuvudet. Ett allt for stort eller idgonfallande sidhuvud stjal plats
och uppmarksambhet fran innehallet som &r webbapplikationens centrala arbetsyta men manga
av anvandarna efterfragade anda en val inramad arbetsyta tydligt avskild fran 6vriga
funktioner och verktyg.

e Sidhuvudet bor vara lika brett som sidan som helhet, 960 px rekommenderas.

o Sidhuvudet skall innehalla Scanias logotyp, applikationsnamnet samt menyval som
leder till hjalpverktyg anvandaren behdver komma ét fran alla sidor. Exempelvis
hjalpfunktion, logga ut och sprakfunktion.

e Vid behov av sokfunktion skall textfalt och knapp placeras langst ned till hoger i
sidhuvudet i enlighet med MasterPage.

e Anvand foreslaget sidhuvud enligt MasterPage dér platser for applikationsnamn,
verktygsmeny, sokfunktion och navigation finns specificerade.
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6.1.1.4 Sidfot

Sidfoten fungerar som inramning och definition av arbetsytan pa samma satt som sidhuvudet.
For att sakerstalla ett tydligt avslut pa sidan bor sidfoten dessutom ha samma fargmassiga
utseende som sidhuvudet men bor vara av mindre dimensioner. Emellanat upplevdes
innehallet i applikationer som saknade en tydlig sidfot att svéva fritt och det var svart att
forsta nar informationen tog slut. 1 enlighet med allmanna webbkonventioner ar dven sidfoten
en lamplig plats att ange copyrightinformation.

Sidfotens yta bor vara lika bred som sidan som helhet, 960 px rekommenderas.

e Sidfoten bor innehalla copyrightinformation. Se foreslagen placering samt formulering
enligt MasterPage.

e Anvand foreslagen sidfot enligt MasterPage. .

6.1.1.5 Logotyp och symbol

En logotyp symboliserar ett foretag eller en produkt och detar =
viktigt att den far en framskjuten plats for att anvandaren ska 'ﬁ/ \ mIA
forknippa den aktuella produkten med foretaget. Konventionen \__/

bland kommersiella hemsidor &r att placera foretagets ikon T i ot
langst upp i vénstra hérnet. Det ar namligen forsta stéllet 6gat
soker sig till da en anvandare soker igenom en ny sida.
Anvéandningen av logotypen och tillhérande symbol med
Scania-gripen ar kraftigt reglerad av riktlinjer for grafisk
produktion. Exempelvis far inte Scaniagripen presenteras
fristaende utan att ha kapats pa halva bredden. Scanias logotyp
och symbol finns att tillga i ett antal kombinationer i blatt,
svart, vitt och gratt och frangas dessa kravs tillstand fran Scania
CV AB, Brand and Marketing Communications. Exempel pa
godkanda logotyper kan ses i figur 42.

Standard version in full colour

Contoured negative version™

/3 \)
o Placera logotypen och Scaniasymbolen langst upp till @
vanster i sidhuvudet pa foreslagen plats enligt sm"
MasterPage
Anvénd foreslagen logotyp enligt MasterPage
e Anvand endast officiellt godk&nda versioner av Scanias
logotyp och symbol!
e Konsultera guiden Scania Identity Manual — Basics pa
Inline for ytterligare information om hur och nér olika

versioner far anvandas.

=~

€

=/

N
\
)

m ¥

Figur 42: Exempel pa godkanda
logotyper och ikoner.

A

6.1.1.6 Layout

Flera applikationer upplevdes emellanat som ostrukturerade och inkonsekvent justerade vad
det galler informationspresentation och placering av element. Om utrymmet mellan
information och element &r inkonsekvent riskerar systemet att uppfattas som roérigt och
oprofessionellt av dess anvandare. Framforallt minskar trovardigheten men man gar aven
miste om fordelar som kan erhallas med hjalp av medvetet och logiskt utnyttjande av luft och
justering mellan element. Da applikationerna anvands till att utfora arbetsuppgifter bor layout
hallas enkel och fokusera pa att presentera funktionerna. Se exempel pa dalig och bra layout
av innehall i figur 43. Antalet anvandare med en uppldsning pa 800 x 600 px ar begréansat i
dagsléaget, utan anses ha en upplosning pa minst 1024 x 768 px.
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Optimera layout for en upplésning pa 1024 x 768 px,
men tank pa att en del &ven har hégre uppldsningar
Allt innehall skall vara synligt utan att anvandaren
behdver scrolla horisontellt

En sidobredd pa 960 px rekommenderas. Det dr jamnt
delbart med manga tal vilket underlattar anvandningen
av rutnats-baserad design och horisontell justering av
element.

Arrangera element i granssnittet i raka linjer! Justera
dem alltid i sidled och i hojdled i férhallande till andra ~ Figur 43: Exempel pa dalig och
element, det skapar symmetri och samhérighet. Se figur @ /@/out v innenall

43 for exempel pa dalig och bra layout.

Chuiss Nunie .

Gruppera och sérskilj funktioner, element och FERA
information som hor ihop. Anvéandare uppfattar objekt
som sammanhorande da de antingen ar: ORER 7ORCA T | E

o Placerade symmetriskt Dydu Compass |

o Placerade néra varandra

o Utformade sd att de liknar varandra ey

o Avskiljda fran omgivningen med exempelvis Dot

ramar eller annan bakgrundsféarg

Var konsekvent i anvandandet av tomrum mellan Nakgeay | o
funktioner, element och information. L 3
Ha mindre tomrum mellan objekt som hér ihop &n de
som inte hor ihop. Se exempelvis figur 44. Figur 44: Exempel pa bra gruppering

och anvandning av luft mellan falt.

6.1.1.7 Typsnitt

Anvéndningen av Verdana som ett typsnitt av typen sans-serif pa webben ar utspridd bade
inom Scania och pa traditionella hemsidor. Det &r framtaget for att underlatta lasning pa
skarm och &r ett standardtypsnitt som finns pa de flesta datorer vilket gér den mycket lamplig
som fontval. Det finns sjalvklart flera andra typsnitt som kan anses vara vél fungerande men
ett konsekvent val av typsnitt undviker att felbedémningar gors samt att ett enhetligt utseende
stods. Ovrig formatering och justering av text har ocksa betydelse for hur pass vl en
anvéndare tillgodog0dr sig information. Det framkom egentligen inga konkreta felaktigheter
géllande justering och formatering i de undersokta applikationerna men daremot
uppmarksammades en viss inkonsekvens som inte &r 6nskvard.

Vansterjustera alltid brodtext, det underlattar lasningen

Hogerjustera eller centrera text med mattlighet och aldrig for langre stycken
Marginaljustera inte I6pande text, det vill séga ha en ojamn hogerkant

Strava efter hog kontrast mellan text och bakgrundsfarg, svart text pa vit bakgrund
rekommenderas for huvudinnehall

Anvand inte bla eller lila farg pa text som inte &r lankad, dessa farger forknippas med
lankar

Understruken text férknippas med lankar, undvik detta i andra sammanhang i mojlig
utstrackning

Folj instruktionerna i tabell 4. Se avsnittet Lankar for ytterligare om typsnitt och
fargval for lankar
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Typsnitt  Storlek

Farg (Hex

och RGB)
Huvudrubrik Verdana | 18 px. Font-weight: Regular #000000
Letterspacing: 1 px. 0,0,0
Underrubrik Verdana | 12 px. Font-weight: Bold #000000
0,0,0
Introduktion Verdana | 12 px. Font-weight: Bold #000000
0,0,0
Brodtext Verdana | 12 px. Font-weight: Regular. #000000
Lineheight: 1.2em 0,0,0
Lankar Verdana | 12 px. Font-weight: Regular. Text- #004h95
decoration: Underline 0,75,149
Ikontext Verdana | 11 px. Font-weight: Bold. #000000
0,0,0
Nyheter Verdana | 10 px. Font-weight: Regular. #000000
0,0,0
Text i textfalt Verdana | 12 px. Font-weight: Regular. #000000
0,0,0

Tabell 4: Forteckning éver rekommenderad textformatering for olika kategorier

6.1.1.8 Ikoner

Ikoner skall anvéndas for att stodja effektiv anvédndning och utnyttjar att ménniskan ar battre
pa att associera bilder &n text. Om ett konsekvent ikonschema anvands i en hel
applikationsportfolj kan anvandaren ateranvanda de associationer som gjorts i en applikation

for att snabbt l&ra sig en ny. Det framkom i studien att det
fanns stora inkonsekvensproblem vad det galler anvandningen 1 Home

av just ikoner. Bland annat anvandes manga olika ikoner till el Log cut
samma typ av funktion och emellanat aven likadana ikoner for Qi seann
olika typer av funktioner. FoOr att undvika detta i framtiden i find

foreslogs ett ikonbibliotek innehallande ikoner som bedémdes

tacka behovet i de studerade applikationerna och som féljer g:;:r
samma stilistiska monster. Genom att bade anvéanda ikoner @ information
och en nérliggande forklarande text uppnas dessutom fordelen @ e
med igenkénning av bilder hos vana anvandare och att &0 lorry
associationer skapas hos nya anvandare. %zz: »
u . . guser:delete
e Anvand ett konsekvent ikonschema. Se foreslagna © saept
ikoner i figur 45 och hamta ikoner fran ikonbiblioteket. @ ane
e Anvand korrekta tooltips for samtliga ikoner som &) add
indikerar vad som sker nér anvéandaren klickar pd dem. &
e Anvand ikoner tillsammans med férklarande text. @ stop
Exempelvis: ”Skriv ut” och ”Ladda ner”. A\ error

e Gor bade ikoner och den forklarande texten klickbara i @ exciamation

L]
=
@

| @lendar_view_manth A

®

page_white_text
page_white_word
page_white_excel
page_white_powerpoint
page_white_acrobat
folder

bullet_black

@ bullet_red

bullet_orange

s bullet_green

bullet_blue

de fall da deras syfte ar att lanka vidare till funktioner g, 45: Foresiaget ikonschema

eller innehall.
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6.1.2 Informationsdesign

6.1.2.1 Hjalpfunktioner

Manga anvandare undviker att anvanda de hjalpfunktioner som erbjuds om de inte ar
lattillgangliga och gar snabbt att ta till sig. Det ligger exempelvis narmare till hands att fraga
kollegor an att leta i langa manualer. For omfattande applikationer kan behovet av hjalp vara
stort, for mindre omfattande kan det vara desto mindre. Man bor dock alltid ge anvandaren
tillgang tillhjalp, support och information om det aktuella systemet. Den absolut mest
efterfragade typen av hjélp ar kontaktuppgifter till nagon som kan svara pa fragor, helst i form
av ett telefonnummer. | andra hand och vid mindre akuta arenden ansags mailadress vara
tillrackligt. Gallande textbaserad hjalp ansags den kontextkansliga lattast att anvanda, da den
anpassar sig till det aktuella innehallet och pa sa satt minskar textméangden

Hjélpen bor 6ppnas i ett separat fonster for att tillata samtida arbete i applikationen

o Hjalpen skall inte blockera det vanliga arbetet i applikationen. Tillat anvandaren att ha
tva fonster oppna samtidigt

o Hjalpfunktionen bor innehalla kontaktuppgifter for teknisk support eller till aktuell
informationségare

e Manual eller liknande bor finnas tillganglig och det skall ga att soka i den

e Fran hjalpen bor det vara mojligt att na FAQ

e Anvénd konsekvent placering av hjalpfunktionen. Foreslagen placering enligt
MasterPage

6.1.2.2 FAQ - Frequently Asked Questions

Anvéndarna utnyttjar FAQ i begransad utstrackning. Delvis beror detta pa att flera av
applikationerna &r sma och har ett litet behov av den sortens hjalpfunktion. Men det bottnar
troligtvis aven i att det sallan finns ndgon fér anvandarna att stélla fragor till och saledes inte
heller ndgon som registrerar vilka fragor som faktiskt stalls frekvent. | nagra av de storre
applikationerna som Driftanalys och DealerFRAS kan det dock finnas ett visst behov av en
FAQ-funktion. Det framkom under studien att flera anvandare inte forstar inneborden av
FAQ. Benamningen FAQ &r dock konventionell pa traditionella hemsidor, vilket saledes
erbjuder vana anvandare ett alternativ till 6vrig hjalpfunktionalitet.

e Forklara tydligt vad FAQ star for, pa anvandarens sprak.
o Forslagsvis kan definitionen presenteras som tooltip pa lanken eller sta forst i
informationen som presenteras da anvandaren klickat pa lanken
e FAQ bor dppnas i ett separat fonster for att tillata samtida arbete i applikationen
Strukturera FAQ tematiskt, ej efter datum eller annan ordning.
e Placera FAQ-funktionen enligt féreslagen position i MasterPage

6.1.2.3 Sokfunktion

Sokning efter relevant information bland en applikations sidor (t.ex. som i SAIL och Lotsen)
skiljer sig lite fran sokningar efter specifika poster i databaser utifran chassinummer,
artikelnummer och liknande (t.ex. som i WebChin och Driftanalys). Oavsett typen av sokning
sa finns ett antal saker att tanka pa. Generellt har anvéandare haft problem att hitta relevanta
sokresultat, mycket beroende pa begransade sokmajligheter. Viktigt att tdnka pa ar att
anvandaren forvantar sig att en sékning genererar resultat om informationen finns, alternativt
liknande information i de fall da de inte vet exakt vad de letar efter. Om exempelvis en
sokning pd “motor block™ inte ger ndgot resultat for att det inte stavats “motorblock™ har
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anvandare felaktigt dragit slutsatsen att sadan informationen inte finns éverhuvudtaget i den
aktuella applikationen.

e Applikationer med omfattande informationsméngd bér ha en funktion fér
informationssokning
Mojliggor fritextsokning pa textbaserade soktermer
Tillat sokningar pa borjan, slutet eller delar av ord och meningar, inte bara kompletta
soktermer

e Anvandaren bor ges mojligheten att avgransa och filtrera sokningen utifran faktorer
som lampar sig i den aktuella applikationen
Exempel: Sokning enbart pa information som &r nyare an 30 dagar, eller enbart pa
produkttypen lastbilar och huvudgruppen motorer
Presentera sokresultat sa att de som matchar soktermerna narmast presenteras forst

e Anvind en knapp f0r att starta sokningen. Tilldt d&ven sokstart med “Enter-tryckning”
Placera sokfunktionen i sidhuvudet enligt foreslagen placering i MasterPage

6.1.2.4 Informationspresentation - Generellt

Sattet som information presenteras och bendmns &r direkt avgorande for hur bra en anvéndare
kan ta till sig innehallet eller Gverhuvudtaget hitta det som soks. Anvandarna ar néjda med att
begreppsanvandningen i applikationerna stammer 6verrens med den pa verkstaderna.
Daremot patalade flera att en del information var irrelevant for dem, framforallt pa vissa av
applikationers forstasidor. De vill ha atkomst till konkreta fakta av hog relevans, presenterade
kort och koncist for att kunna utfora sitt jobb sa snabbt som majligt. Det noterades dessutom
att information manga ganger inte presenterades konsekvent applikationer emellan.

e Varje innehallssida bor ha en rubrik motsvarande dels innehallet pa sidan ocksa den
atgard som ledde anvéandaren till sidan.

Exempel: Om anvéndaren har klickat pa ett menyalternativ ”Bransleférbrukning”
skall den sida som visas ha rubriken ”Brinsleforbrukning” och innehalla relevant
information om brénsleférbrukning.

o Rubriken skall vara vénsterjusterad. Se foreslagen placering i MasterPage.
Strava efter en luftig presentation av stora mangder data och information

e Anvand vedertagna begrepp och informationsstrukturer, exempelvis bti-struktur, da
detta underlattar for anvandarna att hitta rétt information.

e Information i listor eller punktform ar lattare att 6verblicka och snabbt ta till sig an
I6pande text.

e Anvénd termer och ledtext konsekvent, samma ord ska beskriva samma sak. Om det
exempelvis heter ”chassinummer” pa ett stille ska det inte heta ”chassi.nr” eller
’ch.nr” pa andra stéllen.

e Utnyttja styckeindelning, underrubriker, dkat radavstand och minskade radlangder for
att skapa luftig och l&ttlast text i l&ngre stycken

o Undvik radlangder 6ver 80 tecken i den utstrackning det a&r mojligt

o Ett radavstand pa 120 %, eller 1.2em, ar ofta tillrackligt

o For stycken med breda spalter (radlangd > 80 tecken) kan dock ett radavstand
pa 130-140 % Gvervagas.

e Vid presentation av viktig information, rérande exempelvis drift eller forandringar, till
anvandarna presenteras. Den bor dock hallas uppdaterad och lyftas fram tydligt sa
lange den &r aktuell. Presentera aldrig inaktuell information
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6.1.2.5 Informationspresentation — Sokresultat

| bland annat DealerFRAS, Digital fardskrivare och TIL ges anvandarna majlighet att stka
efter information i stora databaser som emellanat genererar véldigt manga traffar. | de fall dar
endast ett fatal poster visades at gangen uttrycktes missnoje med att anvandarna fick dalig
éverblick och behovde bladdra mellan manga sidor for att hitta ratt sokresultat.

e Presentera manga sokresultat pa samma sida, fler &n 20 rekommenderas men uppat 50
kan vara gangbart
o Finns det fler sokresultat bor de vara atkomliga genom lankar till ytterligare
sidor med dessa
o Ange hur manga sidor det finns ytterligare sa att anvandaren kan bladdra
mellan dem. Exempelvis ”1234 ..... 25”
o Markera aktuell sida med fetstil
e Sortera sokresultat utifran en kategori som ar logisk och relevant fér hur anvandaren
forvantas scanna igenom sokresultat i den aktuella applikationen
Exempelvis: Bokstavsordning, relevans i forhallande till soktermen, datumordning,
arendestatus, chassinummer

6.1.2.6 Datumangivelser

Datumangivelser &r ett generellt problem i applikationer som anvands i manga lander
eftersom det rader olika standarder i olika delar av varlden. Aven anvandarna till de studerade
applikationerna patalade problem med datumangivelser. De visste ibland inte vad som
efterfragades av systemet da formatet for inmatning av datum inte alltid angavs. Framférallt
var detta ett problem i applikationer dar anvandarna hoppar mellan falt med hjélp av tab-
tangenten. | de fall dd musen anvandes mer frekvent uppskattades datumikonerna som Gppnar
en kalender och later anvandaren klicka pa specifika datum.

e Indikera fér anvandaren pé vilket format datum efterfragas, AAMMDD, YY-MM-DD
eller liknande beroende pa aktuellt sprak genom tooltip och en forklarande text
bredvid faltet

o Var konsekvent i datumangivelser, anvand samma format i hela applikationen

e Anvand en kalenderikon bredvid datumfaltet som 6ppnar en kalender anvéndaren kan
valja datum i

e Anvand den foreskrivna kalenderikonen i ikonbiblioteket
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6.1.3 Interaktionsdesign

6.1.3.1 Navigation

Huvuddelen av anvéndarnas interaktion med systemen ar navigation mellan olika sidor och
sOkresultat. Detta sker omvéxlande via menyer, lankar och genom sokfélt. Det visade sig dock
att det rader stor skillnad mellan hur vana och ovana anvandare foredrar att arbeta och vilka
forvantningar de har pa navigationslosningar och interaktionsmajligheter. Eftersom det aldrig
kommer att finnas en homogen grupp anvéandare ar det viktigt tillgodose behoven hos bade
vana och ovana anvandare. | en jamforelse av konkreta navigationslosningar foredrog
anvandarna en horisontell meny dar valda alternativ och alternativ som musen pekade pa
markerades grafiskt. Detta i kombination med en vertikal expanderbar meny som tydligt
indikerade niva i navigeringen, vilket alternativ musen pekade pa och vilket alternativ
anvandaren valt.

e Mojliggor effektiv backning med hjalp av webblasarens bakatknapp, strava efter att
det sker utan informationsforlust

e Ge vana anvandare mojlighet till alternativa Iésningar och
genvégar i navigationen

o Tillat exempelvis anvandarna att aterga till forsta
. . o - . g leve
sidan via bade en traditionell hem-knapp och Scanias
logotyp, se Hem/Startsida for ytterligare riktlinjer.

e Undvik modala dialoger, det vill saga Ias inte anvandaren i » Heading level 5
ett skarmlage dar en uppgift maste avslutas for att kunna ga S Hlbailing il 5
vidare om det inte krévs.

o Klickbara menyalternativ bor anvanda andrad textfarg eller
bakgrundsfirg for att indikera att musen pekar pa dem

e Ett aktivt val i en vertikal meny och nivan i navigationen » Heading level 3
skall indikeras tydligt, se figur 46. » Heading level 3

~ Heading level 4

» Heading level 5

o Anvand en nedatpil for att indikera att menyvalet &r Figur 46: Exempel pa tydlig
expanderat menystruktur
o Valt alternativ markeras med fetstilt typsnitt
e Olika nivaer i en vertikal meny skall indikeras tydligt, se figur 46.
o Med hjélp av bakgrundsfargen i cellerna
o Skifta fran mork till ljusare farg i takt med att navigationsdjupet okar
o Det skall ga att spara den aktiva lankstigen, det vill saga de menyval som lett
fram till det aktiva menyvalet
o Ett aktivt val i en horisontell meny skall indikeras tydligt
o Valt alternativ markeras med fetstilt typsnitt
o Andra cellens bakgrundsfarg
e Anvand forslagen navigationslosning i MasterPage som innehaller fardiga l6sningar
for indikering, muspekareffekter och lankstigar.

6.1.3.2 Verktygsmeny

Anvandarna behdver emellanat stod i anvandningen av en applikation med diverse funktioner
och verktyg som bor vara tillgangliga fran samtliga sidor. Det &r inte nddvandigtvis
funktioner som anvénds frekvent men som anda behover vara tillgangliga just nar anvandaren
behéver dem. Exempel pa sadana funktioner ar hjélp, support och sprakval. Det ar funktioner
som generellt sett &r svara att placera in under nagon annan lamplig rubrik vilket ytterligare
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motiverar en egen dedikerad plats. Av samma skal som ovan &r det dock vanligt att en sadan
meny med tiden kommer att innehalla ett for stort antal funktioner vilket forsvarar
anvandningen. Utifran de anvandarbehov som fastslogs i studien och applikationernas
omfattning foreslas foljande riktlinjer for utformning av verktygsmenyn.

e Placera verktygsmenyn langst upp till hoger pa sidan. Se foreslagen placering enligt
MasterPage.

e Verktygsmenyn bor innehalla foljande funktioner och i namnd ordning, se figur 47,
fran vanster till hoger:

1. Om ”Applikationsnamnet”

2. Hijalp

3. SUppOft Om Driftanalys | Hjilp | Suppett | FAQ | Sprik |=¥ Logga ut
4. FAQ Figur 47: Foreslagna element i verktygsmenyn och inbdrdes ordning
5. Sprak

6. Logga ut

e | de fall dar nagot av dessa verktyg inte kan erbjudas anvandarna kan det alternativet
tas bort men ordningen bor i 6vrigt hallas ofdrandrad.

6.1.3.3 Aterkoppling/Feedback/Felmeddelanden

For att underlatta anvandarnas arbete ar det viktigt att hjalpa dem att undvika eller komma till
ratta med felaktiga handlingar. Det ar dock minst lika viktigt att ge dem feedback vid
handlingar som leder till énskat utfall. Det bésta sattet att dstadkomma bada dessa punkter &r
att hela tiden tanka pa att ge aterkoppling for anvandarens handlingar och formedla vad som
hander i systemet. Flera anvandare noterade markanta skillnader i hur allt fran
felmeddelanden till tidskrdvande moment som “laser” systemet presenterades i olika
applikationer. Det framkom att de ville bli uppdaterade om vad som hander i systemet, pa ett
sprak som ar anpassat for dem (utan tekniska datortermer).

o lllustrera for anvandaren att systemet arbetar da en funktion (till exempel en s6kning)
valts som inte ger aterkoppling genom en
direkt andring av skarmbilden. Se figur 48.  Skapa ombyggnationsorder
e Tala om for anovéndaren vilk?t resultat en 1. Ladda upp SOPS-fil
handling uppnadde. Har anvéandaren tryckt
pa t.ex. ’spara” eller ta bort” skall systemet
efterat tala om att den handlingen utforts
e Haaldrig enbart tekniska felkoder i
felmeddelanden
e Felmeddelanden skall forklara vad som gatt Figur 48: Exempel pa tydlig feedback av systemstatus
fel, och bor ge forslag pa en atgard
o Tillat att anvandare kan angra en aktion och aterga till ett tidigare stadium utan
informationsforlust
o Ange tydligt de fall dir en aktion (t.ex. ta bort”) inte kan &ngras

Hamtning av fil p3gar, var god vanta!

6.1.3.4 Lankar

Léankar ar bland de viktigaste elementen i en webbmiljo da de tillater anvandaren att flytta sig
mellan olika sidor och saledes hitta den information de eftersoker. | flera av de undersokta
applikationerna upplevdes skillnaden mellan brodtext och lankar som liten och muspekar-
effekter, fargsattning och understrykning anvéandes inkonsekvent bade inom applikationer och
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I jamforelse mellan olika applikationer. Muspekareffekter var dock mycket uppskattat i de fall
dér de forekom.

e Lankar skall tydligt kunna atskiljas fran brodtext avseende farg
e Lankar skall normalt sett vara understrukna
o Lénkar i langa listor eller tabeller bor inte vara understrukna da det forsvarar
snabb skumlésning av dem
e Lankar ska skifta utseende for att indikera att musen pekar pa dem:
o Lankar skall skifta farg vid muspekning
o Léankar som ej ar understrukna bor bli understrukna vid muspekning
o Besokta lankar bor indikeras med fargbyte i omfattande applikationer med en stor
mangd information, lankar och undersidor.
o | sma applikationer &r urskiljning av besokta lankar mindre 6nskvart da man
riskerar att alla lankar snabbt far den fargen istallet for ordinarie lankfarg.
e Ge anvandaren mojlighet att forsta vart lanken pekar genom lanktext som vagleder.
o En lank ska kunna lasas fristaende fran dvrig text
o Exempelvis, skriv inte ”” For mer information om lastbilsmotorer klicka hér”,
utan skriv snarare ”Mer om lastbilsmotorer”

o Markera om lanken inte leder till en webbsida, exempelvis genom att anvanda en pdf-
ikon bredvid lanken om den leder till ett pdf-dokument
e Se tabell 5 fér samtliga rekommenderade farg- och textkombinationer for lankar

Verdana 12 px | Lank. Ordinarie #004b95 0,75,149
farg, dvs. ej besokt
redan
Verdana 12 px Besokt lank #7b7bd3 123,123,211
Verdana 12 px | Aktiv lank. #b2b2b2 178,178,178
Verdana 12 px Muspekning. Andra | #b9c0dd 185,192,221
farg da anvandaren
pekar pa lanken

Tabell 5: Foreslaget fargschema for lankar

6.1.3.5 Knappar

Knappar som skall bekrafta val och sokningar som anvandaren har gjort upplevdes emellanat
placerade for langt ifran vad som avsags och i nagra applikationer (bland annat WebChin och
DTCO) saknades ibland indikering pa att anvandaren tryckt pa knappen.

e Placera knappar i néra anslutning till det som avses. Garna i direkt anknytning till det
omrade anvéandaren interagrar med innan knappen forvantas anvéandas

e Knappar ska indikera grafiskt att de blivit nedtryckta da anvandaren aktivt trycker pa
dem

e Anvénd relevanta knapptexter som talar om for anvandaren vad knappen utfor for
atgard

e Gramarkera (avaktivera) knappar som inte ar tillgangliga for tillfallet
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o Ta hellre bort knappen helt om anvéandaren inte forvantas forsta varfor
alternativet inte ar tillgangligt om den avmarkeras
e Anvand radioknappar eller rullistor nar anvandaren bara kan gora ett val at gangen
o Radioknappar ar ett bra val da det finns ca 2-8 valmajligheter
o Rullistor ar ett bra val da det finns manga valmojligheter, eftersom de inte tar
upp lika mycket plats pa skarmen som radioknappar skulle gora
e Anvand checkboxar da anvandaren kan gora flera val at gangen
o Betank att en stor mangd checkboxar skapar dalig 6verblick
o Placera radioknappar och checkboxar vertikalt, det mojliggor snabbare avlasning

6.1.3.6 Formular

Relevanta faltnamn och tydlig véagledning till anvandaren sékerstéller att falten fylls i korrekt
och att felfrekvensen minskar. Det framkom under studien att anvandarna manga ganger
stallde sig fragande till vad som efterfragades eller vad som var obligatoriskt att fylla i. En
konsekvens av detta var att en del anvandare fyllde i pahittade siffror i falt dar de inte visste
vad som kravdes eller om det var obligatoriskt information.

e Ange vilka falt som &r obligatoriska for anvéndaren att fylla i.
Foreslagen indikering: * (asterisk i rod féarg)
e Forklara att asterisken innebér obligatorisk information, forslagsvis som en fotnot
placerad overst i det aktuella formuléret
e Gruppera falt som hor ihop och atskilj falt som avser olika saker.
e Anvand konsekventa faltnamn.
o Undersok vad som anvands i andra applikationer
o Blanda inte t.ex. chassinummer, ch.nr, chassiserienr och chassi no, som
faltnamn, vélj en och hall fast vid den
o | vertikala listor av félt bor falthamnet placeras till vanster. Annars ar placering direkt
ovanfor féltet att rekommendera.
e Faltnamn i vertikala listor skall vara véansterjusterat.
e Avaktivera eventuella falt som inte kan uppdateras av anvéndaren i ett formular
o Texten i avaktiverade falt skall 4nda vara fullt lasbar

6.1.3.7 Utskriftsfunktion

Valdigt fa anvandare tror att det skall finnas mer dn en utskriftsfunktion. N&r den forsta har
hittats kommer sannolikt 6vriga forbli oupptackta om de &r placerade pa andra platser. Da ar
det battre att erbjuda utokad funktionalitet fran en ikon istallet. Manga anvandare har
dessutom haft svart att hitta utskriftsfunktionen i de olika applikationerna och det beror
troligtvis pa att placering av ikoner skett inkonsekvent. Om anvéandaren har svart att hitta
funktionen visade undersokningen att de ofta forsoker skriva ut via webbl&saren istallet, vilket
overlag genererade daliga resultat.

e Anvand den foreskrivna utskriftsikonen som finns i ikonbiblioteket
e Kombinera ikonen med texten ”Skriv ut” till hoger om ikonen for 6kad tydlighet.
e Placera i forsta hand utskriftsfunktionen langst upp till hoger, ovanfor innehallet och
precis nedanfor sidhuvudet, enligt MasterPage.
o | sarskilda fall kan utskriftsfunktionen positioneras annorlunda, satt den da i
nara anslutning till den avsedda informationen, strax ovanfor och till hoger, for
att anvéndaren l4tt skall hitta den.
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e Samla utokad utskriftsfunktionalitet pa samma stélle. Generellt sett bor all
funktionalitet nas fran en (1) ikon

6.1.3.8 Inloggning

| princip samtliga anvandare var missngjda med att antalet inloggningar med olika l6senord
var for stort. Dessutom var inloggningsrutorna ibland pop-up fonster eller anonymt utformade
med féljden att anvandaren glémt bort vilket applikation som avsags nar val ratt lésenord
hittats. Anvandarnas hogsta dnskan &r att det skall finnas en “’single sign-on” som géller for
hela applikationsportfoljen. Fram tills att detta genomforts rekommenderas f6ljande.

e Anvénd en egen sida till inloggning som ser ut som applikationen i dvrigt, men med
inloggningsfalt och knappar som enda innehall.

e Undvik inloggning via pop-up fonster.
Ange det aktuella applikationsnamnet pa ett tydligt satt.

e Var konsekvent med andra applikationer i utformandet av inloggningssidan. Se
foreslagen design i MasterPageLogOn

6.1.3.9 Utloggning

Sa lange det inte finns en “single sign-on” for webbapplikationer bor varje applikation forses
med en utloggningsfunktion. Framforallt for att viss typ av information anses vara kanslig.
Utan en tydlig och identifierbar utloggningsfunktion tenderar anvandarna att endast stanga ner
webblasaren vid avslutat arbete.

e Alla applikationer som har en inloggningsfunktion skall ocksa ha en
utloggningsfunktion

e Utloggningsfunktionen skall vara placerad hogst upp till hdger pa sidan, i
verktygsmenyn. Se foreslagen placering i MasterPage.

e Anvénd den foreskrivna ikonen som finns i ikonbiblioteket for att dra dit
uppmarksamheten och sarskilja funktionen fran dvriga menyalternativ

e Kombinera ikonen med texten "Logga ut”

6.1.3.10 Sprak

Sprakbyte ar ingen frekvent anvand funktion och kraver saledes ingen central placering i
granssnittet. | de fall dar den behdvs kréavs dock att anvandaren kan hitta den med fel sprak
installt, varfor den ska ga att komma at oavsett var i applikationen anvéandaren befinner sig.
Da en anvéndare byter till sitt eget sprak forvéantas samtliga delar av applikationen byta till det
spraket. Om vissa menyer och delar av innehallet anda ar pa engelska skapas ett onddigt
irritationsmoment och en negativ bild hos anvandaren. Alla applikationer finns inte
tillgangliga pa flera sprak men i de fall da sa ar fallet rekommenderas foljande:

e Undvik att placera sprakvalet innan inloggning da det i sa fall kravs utloggning for att
byta sprak
e Valt sprak bor sparas tills nasta gang anvandaren loggar in

Gor sprakvalet tillganglig fran applikationens alla sidor. Se foreslagen placering i
MasterPage

e Sprakbyte skall paverka applikationens samtliga sidor och element. Exempelvis
knapptext, tabeller, menyer och information.

e Sprakinstallningar bor folja installningarna i den aktuella webblasaren som default.
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6.1.3.11 Muspekareffekter

Muspekareffekter upplevdes som positivt av samtliga anvandare da de gav extra véagledning
om vad som var klickbart och anségs liva upp menyer da de blev mindre statiska. Aven i de
fall dér effekter av typen “tooltips” anviandes Den positiva uppfattningen skulle forstirkas om
muspekareffekterna anvandes konsekvent i alla applikationer.

e Anvand muspekareffekter pa samtliga lankar, se avsnittet Lankar i riktlinjerna.
e Anvénd muspekareffekter i applikationens menyer for indikera vilket menyval musen
pekar pa. Se Navigation i riktlinjerna
e Utnyttja tooltips som ett verktyg for att fortydliga anvandningsomrade och reda ut
oklarheter kring ikoner, bilder, falt, inmatningsformat, lankar etc.
o Forklara dock inte objektens funktion enbart med hjélp av tooltips, det bor
framga anda. Se tooltips mer som ett ytterligare stod for anvandaren

6.1.3.12 Hem/Startsida

De flesta anvandare uppfattar husikonen som en naturlig vég tillbaka till férsta sidan, dven om
inte alla upptéckte den forran de fick det forklarat for sig. Det visade sig dessutom att det i
arbetet ofta uppstod ett behov av att navigera tillbaka till forsta sidan varfor det ar viktigt att
den funktionen motsvarar anvandarnas forvantningar. Ett antal av anvandarna med god
datorvana forsokte nyttja logotypen som hemknapp, vilket fungerade i vissa applikationer
men inte i andra. Det &r en konvention bland traditionella hemsidor och d&ven om inte alla
anvandare skulle kunna hitta den funktionen sa erbjuder den en alternativ s6kvég for vana
anvéndare.

Anvénd den foreskrivna hemikonen som finns i ikonbiblioteket

Kombinera ikonen med texten "Hem” till hger om ikonen for 6kad tydlighet

Lanken fran hemikonen och texten skall leda till applikationens startsida

Lanken fran hemikonen och texten skall vara tillganglig fran applikationens alla sidor
Ikonen och texten skall placeras langst till vanster i toppmenyn. Féreslagen placering
enligt MasterPage

e Scania-logotypen ska ocksa fungera som lank tillbaka till applikationens startsida
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6.2 MasterPage

Som tidigare namnts sa ar inte kod, anvandarkontroller och grafiska element tillhrande
studiens MasterPage inkluderade i rapporten utan éverlamnades separat. FOr att ge lasaren en
bild av denna aterges dock en visuell representation i figur 49. | denna bild har
anvandarkontroller, sa som menyer, fyllts med exempel pa menyalternativ och sa kallade
ContentPlaceHolders har fyllts med relevant innehall. Figur 49 visar hur webbapplikationen
Driftanalys skulle kunna se ut da studiens MasterPage applicerats. Om den istéllet hade
applicerats pa en annan applikation hade innehallet blivit annorlunda, men den grundlaggande
strukturen och utseendet detsamma, vilket &r en av de stora fordelarna med att anvanda en
MasterPage i utvecklingsarbetet. Tanken &r att det fortsatta utvecklingsarbetet skall ske pa
detta satt med bade befintliga och nya applikationer. Genom att kombinera denna
grundlaggande grafiska struktur med innehall som skapats utefter riktlinjerna uppnas
anvéandargranssnitt som ar konsekventa, anvéndbara och anvéndarvanliga.

Om Driftanalys | Hjslp | FAQ | Sprik | 2f Logga ut

SCANIA | DRIFTANALYS

Belastningsmatris (2 skriv ut

» Belastningsmatris
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Figur 49 MasterPage applicerad pa applikationen Driftanalys
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7 Rekommendationer for fortsatt arbete

Syftet med den nyss redovisade studien var som bekant att behandla en hel
applikationsportfdlj ur bade ett anvandbarhets- och ett enhetlighetsperspektiv. Detta &r i sig
en omfattande uppgift som stéllde krav pa flera olika tillvagagangssatt och genererade stora
méangder undersdkningsmaterial att organisera och analysera. Att utéver detta dven genomfora
anvandartester pa den framtagna grafiska profilen och mata effekten av en tillampning av de
framtagna riktlinjerna hade givetvis varit 6nskvart. Tyvarr rymdes inte detta inom tidsramen
for denna studie och efterfragades inte heller fran uppdragsgivaren Scania InfoMate. Vi vill
anda podngtera att testning av granssnitt ar viktigt for att kunna forsta anvandarnas
upplevelser och vill darfér rekommendera Scania InfoMate att utvardera och utreda effekterna
av resultatet av studien. Foretrddesvis genom att genomfora tester med slutanvandarna men
aven utreda vilken effekt riktlinjerna har fatt for enskilda utvecklares arbete. Forst darefter
kan man sakerhet uttala sig om huruvida riktlinjer och den grafiska profilen stodjer
anvandarna och utvecklingsarbete pa ett tillrackligt bra satt. Vi vill ocksa poangtera vikten av
att forvalta riktlinjerna, gora tillagg och fortsatta utveckla dem for att pa sa satt framtidssakra
dem.

Det som skiljer den har studien fran manga andra studier pa damnet anvandbarhet &r det
helhetsgrepp som tas. Oss veterligen ar det ett annu relativt outforskat &mne dar mangden
litteratur och teoribildning &r begransad. Denna studie bidrar med en metod att angripa en hel
applikationsportfélj och en konkret I6sning for att erhalla anvandarvénlig och enhetlig design
i form av riktlinjerna. Resultatet bygger pa uppfattningen att enhetlighet éver
applikationsportfolj i regel ar nagot positiv och efterstravansvart. En uppfattning som inte star
helt oemotsagd da det i litteraturen emellanat lyfts fram att enhetlighet far for stort utrymme
vid design och att det bara ar av sekundar betydelse. Denna motsattning tycker vi behdver
utredas ytterligare och framforallt da hur uppfattningen av en hel applikationsportfolj
paverkas av graden av enhetlighet och mojligheten att 6verfora kunskap tillskansad i en
applikation till en annan.
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