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Sammanfattning

En litteraturgenomgang har genomforts inom projektet HMI-stod Gripen E i syfte att
beskriva vanligt férekommande metoder for att arbeta med anvandarupplevelse (eng.
user experience — UX). Metodernas I&amplighet att anvéndas vid utveckling av
pilotgrénssnitt diskuteras i denna rapport.

Begreppen anvéndbarhet och UX &r ndra beslaktade. UX skildrar behov och
anvéndarens alla upplevelser éver tiden, medan anvéndbarhet ror aspekter som
effektivitet och nytta som i sin tur paverkar en anvandares totalupplevelse.

I denna rapport finns drygt 35 metoder beskrivha som dels handlar om sétt att skapa en
forstaelse for anvandare, kontext, behov och majliga designldsningar, dels satt att
utvardera design och interaktion.

En workshop har genomforts med nagra av Saabs designers och utvecklare av HMI for
Gripen E, dar UX-metoder presenterades och deras potential diskuterades. Generellt
beskrev deltagarna fran Saab utmaningar inom designarbetet i och med den langa
systemlivsldngden. De UX-metoder som deltagarna anvander sig av &r mestadels
inriktade pa att ta fram och utvérdera designforslag och delsystem. Kontakten med
anvandarrepresentanterna ar direkt och den huvudsakliga metoden &r aterkommande
anvandartester. Det &r viktigt att metoderna genererar resultat som leder utvecklingen
framat och att det ges mojlighet att atgarda enligt resultaten fran testerna for att
undvika frustration i utvecklingsorganisationen.

Det &r inte allt som gar att mata som ar viktigt, och inte allt som &r viktigt gar att méata.
En kombination av metoder behdvs for att komplettera bilden av anvandare, interaktion
och respons bade vad géller beteende och asikter.

Nyckelord: metodik, UX, anvéndbarhet, anvandarcentrerad systemutveckling, HMI,
granssnitt, JAS 39 Gripen, utvardering, utveckling, interaktionsdesign
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Summary

A literature survey was carried out in the project “HMI support for Gripen E", with the
purpose of describing common methods for working with user experience — UX. The
suitability of the methods for the design of fighter pilot human-machine interfaces is
discussed in this report.

The terms usability and UX are closely related. UX describes the needs and all
experiences of the users in the course of time using a service or product, while usability
involves aspects such as effectiveness and usefulness that in turn affect the user’s total
experience.

The methods (about 35) described in this report are aimed at creating an understanding
of the users, the context, needs and aiding the creation of possible design solutions, as
well as evaluating design and interaction.

A workshop was performed together with a few of Saab’s HMI designers and
developers in the Gripen E project. UX methods were presented and discussed. In
general, the participants described the challenges for design work due to the long
system lifespan. The UX methods that the participants use are mainly aimed at
producing and evaluating design suggestions and system elements. The designers are in
direct contact with the user representatives, and the main/preferred method is
reoccurring user evaluations. It is important that the methods generate results that help
the development move forward, and that it is possible to solve problems and make
corrections based on the test results, in order to avoid frustration among the developers
and designers.

Not everything that is measurable is important, and not everything that is important can
be measured. A combination of methods is needed to complete the picture of the users,
their interaction and their response with regard to behaviour and opinions.

Keywords: methodology, UX, usability, user centred system development, HMI, user
interface, JAS 39 Gripen, evaluation, development, interaction design
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1 Inledning

Denna rapport innehaller resultat fran en litteraturgenomgang som genomférts inom
projektet HMI-stdd Gripen E. Huvudsyftet &r att ge en évergripande bild av ett antal
vanligt forekommande metoder for att arbeta med anvandarupplevelse (eng. user
experience — UX).

En del av metodstudiearbetet har gjorts tidigare inom projektet exempelvis genom
litteraturstudier, deltagande pa forskningskonferenser och genomfarande av tva workshops
om anvéndbarhet. Delar av informationen om vissa metoder har darfor presenterats
tidigare, i mer utforlig form.

Malgruppen &r framst designers och utvecklare av anvandargranssnitt och interaktion.
Rapporten innehaller en del rekommendationer riktade framst till designers och utvecklare
av HMI for Gripen E pa Saab, som dven kan lampa sig som végledning inom andra
verksamheter. Saab gor en egen beddmning om vilka metoder de finner 1dmpligast och kan
darefter tillampa dessa. Formell mottagare av rapporten &r FMV som kan nyttja
informationen i dialogen med Saab om Gripen-projektet och potentiellt dven internt
genom att vélja att anvdnda metoderna inom andra relevanta utvecklingsprojekt och
utvarderingar.

En avgransning av arbetet har gjorts genom att valja metoder som &r vanliga, forekommer
i sokningar, och som forfattarna ansett vara av intresse for malgruppen.

Rapporten beskriver inledningsvis begreppen anvéndbarhet och user experience (UX),
samt generella matt pa dessa och hur en iterativ utvecklingsprocess med anvandarfokus
kan se ut. Dérefter beskrivs olika aspekter av UX-metoder t.ex. om de méter attityder eller
beteende, om data &r kvalitativ eller kvantitativ, och var i projektet eller livscykeln for
produkt, system, eller tjanst som olika metoder kan vara till nytta.

Huvuddelen av rapporten utgors av metodbeskrivningar, indelade i fyra olika projektfaser
for 6verskadlighet. Dock kan manga metoder, t.ex. intervjuer, enkéater och observationer,
anvéndas vid flera olika tillfallen under ett projekt.

Resultaten fran en genomford workshop om UX-metoderna med ett antal designers och
utvecklare pa Saab presenteras darefter. En diskussion om metoder, deras potentiella nytta
vid utveckling av HMI for stridsflygplan, och nagra rekommendationer och slutsatser
avslutar rapporten.
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2 Anvandbarhet och User Experience

Nérhelst manniskor méter och anvander produkter, system eller tjanster for att utfora
uppgifter, kommer det leda till handlingar, respons och resultat, vilket skapar
uppfattningar om hur enkel, effektiv, flexibel, framgangsrik och angenam anvéandningen
var. Manga aspekter finns av hur lattanvanda system kan skapas, vad som ar viktigt att
tanka pa, hur interaktion med teknik bor fungera och hur anvandare uppfattar systemen,
samt olika satt att méta sadana aspekter. Detta kan gemensamt benamnas usability, eller
anvandbarhet.

De forvantningar, upplevelser, kanslor, attityd och minnen som anvandare har och far av
dessa moten med produkter, system eller tjanster skapar i sin tur en subjektiv upplevelse
Over tiden, som kan bendmnas user experience (UX) eller anvéndarupplevelse.
Upplevelsen &r beroende av manga aspekter, bl.a. individuella och kulturella faktorer,
erfarenheter och utbildning, foretagets/tjansteleverantdrens/méarkets identitet och
kommunikation med kunden, de relaterade kostnader och vinster som anvandandet
medfor, med mera. En positiv upplevelse av system, produkt eller tjanst gér en anvandare
mer bendgen att fortsatta anvandningen, vilket i sin tur kan leda till battre
inkomstmaojligheter for leverantdren. Den affarsméssiga sidan av anvandbarhet &r mer
framtradande i UX-litteratur &n i anvandbarhetsteorin, dar sékerhet, felhandlingar och
effektivitet & mer i fokus.

De béada begreppen usability och user experience ar nara relaterade och dverlappande (se
Figur 1), och viss sasmmanblandning av begreppen kan rada. Anvandarupplevelsen ar
inkluderad i ISO-definitionens delbegrepp satisfaction, samtidigt som man kan beskriva
anvandbarhet som en viktig del av hela anvéndarupplevelsen. Anvandbarhetskriterier kan
a andra sidan anvandas for att bedoma aspekter av anvandarupplevelsen. | féljande kapitel
beskrivs de olika begreppen i mer detalj.

2.1 Anvandbarhet

Anvéndbarhet (eng. usability) ar ett samlingsbegrepp som omfattar ett flertal olika
aspekter av ett systems formaga att hjalpa en anvandare att uppna sina mal. Det finns flera
mojliga definitioner men hér presenteras definitionen enligt ISO-standarden 9241-11:2018
(IS0, 2018):

”den utstrackning i vilken specificerade anvandare kan anvanda ett system, en
produkt eller en tjanst for att uppna specificerade mal, med andamalsenlighet,
effektivitet och tillfredsstéllelse, i ett specificerat anvdndningssammanhang”

Anvandare, uppgift, utrustning och miljo behover definieras, samt de mal som anvandaren
vill uppnd med sitt bruk ska beskrivas. Andamalsenlighet, effektivitet och tillfredstillelse
kan matas och sedan relateras till de uppsatta malen. De tre centrala begreppen definieras
enligt nedan:

e Andamalsenlighet: Med vilken riktighet/noggrannhet och fullstandighet
anvandare uppnar angivna mal.

o Effektivitet: Resurser som anvands, t.ex. tid, anstrangning, kostnad, materiel, i
forhallande till de resultat som uppnas.

o Tillfredsstallelse: Den utstrdckning som anvéndarens fysiska, kognitiva och
emotionella respons som &r resultatet av anvandningen av system, produkt eller
tjanst, moter anvandarens behov och forvantningar.

2.11 Métning av anvandbarhet

Utvardering av anvandbarhet kan delas in prestation (d&ndamalsenlighet och effektivitet)
och tillfredstéllelse (ISO, 1998; Wichansky, 2017). ISO-standarden (2018) beskriver att
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andamalsenlighet, effektivitet och tillfredstéllelse i normalfallet behdver métas separat

med atminstone varsitt matt for respektive komponent. Om det inte ar mgjligt att anvanda
objektiva matt for komponenterna andamalsenlighet och effektivitet sa kan subjektiva matt
fran anvandarnas upplevelse anvandas som ett indirekt matt for andamalsenlighet och

effektivitet.

Maétning av andamalsenlighet kan enligt ISO-standard 9241-11 (ISO, 2018) delas in i
évergripande och mer specificerade matt, vilka exemplifieras i Tabell 1. Nedan angivna
forslag ar en kombination av vad som foreslas i 1SO-standard (2018) och forslag fran
rapportforfattarna utifran erfarenheter fran deltagande vid arbete med andra system.
Beskrivningen nedan ska betraktas som en exemplifiering och utifran de presenterade
forslaget behover ett urval goras utifran vad som &r lampligt i aktuell situation och vad
som &r praktiskt genomforbart.

Tabell 1. Matt pa olika aspekter av anvandbarhet enligt ISO (2018) och rapportforfattarna.

Andamalsenlighet

Effektivitet

Tillfredsstéllelse

Generella
matt (enligt
1SO)

Specifika
matt (FOI
exempel)

Antal uppgifter som
utfors komplett

Antal mél/delmal som
uppnas

Antal fel som gors
under varje uppgift

Antal uppgifter som
utfors med fel

Intensitet och
allvarlighetsgrad for
utforda fel

Andel I6sta uppgifter
pa forsta forsoket

Andel I6sta uppgifter
med olika metoder for
interaktion

Andel anvanda
funktioner

Andel anvandare som
lar sig anvénda
systemet till acceptabel
niva

Andel korrekta
handlingar vs
felhandlingar

Antal begdran om hjalp
med systemet

Tid att genomfora
uppgift
Tidseffektivitet
Kostnadseffektivitet
Andel produktiv tid
Onddiga handlingar

Trotthet och
utmattning

Tid att genomfora
uppgift vid forsta
forsoket.

Tid for att l&ra sig
systemet
acceptabelt vél

Tid att genomfdra
interaktioner

Antal steg som
behdvs i interaktion

Relativ effektivitet
hos normal-
anvandare jamfort
med expert-
anvandare
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Overgripande
tillfredsstallelse

Tillfredsstallelse 6ver
funktioner

Valmojlighet i
anvandningen

Anvandning av
funktioner

Andel anvandare som
har klagomal

Andel klagomal om
en specifik funktion

Tilltro hos anvandarna

Nojdhet och upplevt
ndje hos anvandarna

Fysisk komfort

Fysiska obehag vid
upprepad anvandning

Mental
arbetsbelastning vid
anvandning av
systemet

Tilltro till
automatiserade
funktioner och
beslutsstod

Upplevd frihet att
vélja interaktionssétt i
systemet

Andel anvandare som
ar positiva till att
anvénda systemet
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Situationsmedvetande | Interaktion som Beddmning av hur
uppnadd med hjalp av | kravs for att mal ska | forvantningar mots av
systemet (upptackt, upptackas systemet

forstaelse och

Negativa kénslor
infor, under och efter
anvéndning

prediktion)

Inom standarden ISO/IEC 25023: Measurement of System and Software Product Quality
(ISO, 2016) beskrivs ytterligare ett antal matt pa anvandbarhet, se Tabell 2. Dessa &r
relaterade till anvandbarhetsmatten i 1SO 9241-11, nagot mer inriktade pa mjukvara, men
ar generella vad galler matt pa t.ex. hur latta system &r att lara sig, och fungerar som
komplement till klassiska matt som systemprestanda. For en genomgang 6ver olika
aktuella standarder och matt for anvandbarhet, se t.ex. Bevan m.fl. (Bevan et al., 2016).

Tabell 2. Matt pa anvandbarhet enligt ISO/IEC 2503 (2016).

Egenskap Matt
Appropriateness & recognisability = Description completeness
Demonstration coverage
Entry point self-descriptiveness
Learnability | User guidance completeness

Entry fields defaults
Error messages understandability
Self-explanatory user interface

Operability | Operational consistency
Message clarity
Functional customizability
User interface customizability
Monitoring capability
Undo capability
Understandable categorization of information
Appearance consistency
Input device support

User error protection | Avoidance of user operation error
User entry error correction
User error recoverability
User interface aesthetics | Appearance aesthetics of user interfaces
Accessibility | Accessibility for users with disabilities

Supported language adequacy

2.2 User experience (UX)

Begreppet user experience (UX, anvandarupplevelse) ar idag vanligt forekommande i
beskrivningar av anvandbarhet, interaktionsdesign och granssnitt, samt aven i
marknadsféring av system och mjukvara. Det &r en bred term som grundar sig i flera
discipliner dar man studerar den effekt som design har pa anvandarens upplevelse. Denna
upplevelse galler allt fran system, granssnitt, processer, tjanster, miljoer till produkter och
tingestar. Omradet som UX omfattar vaxer enligt usability.gov (2020) och har idag
beréringspunkter inom allt fran projektledning, forskning om anvandare, utvarderingar,
informationsarkitektur, interaktions- och grénssnittsdesign, visuell design,
innehallsstrategi, tillganglighetsanpassning och analysverktyg.

Arbetet med att forma relationen mellan ménniska och upplevelse av verktyg och
omgivning har pagatt i arhundraden, fran designfilosofin feng shui, laran om ergonomi i
antika Grekland, Taylorismen under 1800-talet, Toyotas optimering av arbetsmiljon vid
sin I6pande band-produktion, Xerox PARC, Apple och andra exempel pa dar man
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uppmarksammat manskliga faktorer och satt anvandaren i fokus for att utvardera och
designa arbetsplatser, miljoer, verktyg och tekniska system (Stevens, 2019). Att skapa sig
en uppfattning om hur kunder och anvéndare upplever system, tjanster och produkter har
givetvis standigt varit en naturlig del av tillvaron for de som tagit fram och levererat dem,
och &r darmed inget nytt. Det som dr tongivande i dagens UX-metodik &r en breddning och
framtagning av olika satt att utforska, formge, utveckla och utvardera for att astadkomma
en positiv totalupplevelse.

Henry Dreyfuss skrev i ”"Designing for people” (1955) att om kontakten (d.v.s.
”granssnittet”) mellan produkt och méinniska skapar en friktionspunkt sé har
industridesignern misslyckats. Om manniskor daremot av kontakten med produkten blir
sakrare, mer bekvama, effektivare, kopvilligare eller helt enkelt bara gladare, sa har
designern lyckats.

Persondatorns utveckling genom bland annat Xerox PARC pa 1970-talet och senare breda
spridning via bland annat Apple Macintosh som slapptes 1984 foranledde behov av att ta
fram principer for hur man skulle designa det grafiska granssnittet och interaktionsverktyg
sasom datormus (Stevens, 2019).

Kognitionsvetaren Donald Norman arbetade pa Apple pa det tidiga 1990-talet, och den
arbetsgrupp han ledde kallade sig sjélva “The User Experience Architect’s Office”). Han
beskriver i sin bok “The design of everyday things™* (Norman, 2013) tre olika typer av
design enligt nedan, varav den tredje kan sagas vara upprinnelsen till att termen User
Experience Design (UX) myntades och sedan etablerades i branschen:

e Industriell design — den professionellt utforda tjansten att skapa och utveckla
koncept och specifikationer som optimerar funktion, varde och utseende for
produkter och system, for den 6msesidiga vinsten for bade anvandare och
tillverkare.

e Interaktionsdesign — fokuserar pa hur manniskor interagerar med teknik. Malet
med designen ar att framja anvandarnas forstaelse av vad som kan utforas, vad
som hander, och vad som har intraffat. Principer hamtas fran psykologi, design,
konst och laran om kanslor for att forsékra sig om att man skapar en positiv,
uppskattad upplevelse.

e Upplevelsedesign (Experience Design) — forfarandet/verksamheten att designa
produkter, processer, tjanster, handelser och miljéer med fokus pa kvalitet och
atnjutning av helhetsupplevelsen.

Norman ansag att det var for snavt att prata om anvandargranssnitt och anvandbarhet, utan
ville tdcka alla aspekter av anvandarupplevelsen. Han beskriver sin syn pa termen
upplevelse genom hur nagon beskriver sin favoritbil — dess finish och komfort, hur
gaspadraget kanns, hur smidigt bilen vaxlar och hur angenama knappar och instrument
upplevs nar man interagerar med dem. Den upplevelse som foraren far skapas av de
designbeslut som fattats under framtagningen av bilen.

ISO (2018) definierar anvandarupplevelse (UX) enligt féljande:

”perceptioner och reaktioner hos anvandaren till féljd av anvandning och/eller férvéntad
anvandning av ett system, en produkt eller en tjanst”

Vidare utvecklar 1SO (2018) begreppet enligt féljande:

”Perceptioner och reaktioner hos anvandaren inkluderar anvandares kanslor,
Overtygelser, preferenser, uppfattningar, valbefinnande, beteenden och prestationer som
sker fore, under och efter anvandning. Anvandarupplevelse ar en foljd av varumérkets
image, presentation, funktionalitet, systemprestanda, interaktion och stédjande formaga
hos ett interaktivt system, produkt eller tjanst. Den &r ocksa en foljd av anvandarens
mentala och fysiska tillstand till f6ljd av tidigare erfarenheter, attityder, kunskaper och

! Originalupplagan fran 1988 hade titeln ”The psychology of everyday things” (Norman, 1988).
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personlighet; och av anvindningssammanhanget. Termen “anvindarupplevelse” kan
ocksa anvandas for att hanvisa till kompetens eller processer sasom i UX expert, UX
design, UX metod, UX utvardering, UX forskning, UX avdelning. Manniskocentrerad
design kan bara hantera de aspekter av anvandarupplevelsen som ar resultat av det
interaktiva systemets design.”

UX innefattar saledes enligt 1SO (2018) bade uppfattningar och upplevelser Gver tiden
men aven den respons och de handlingar som interaktionen med systemet och
organisationen/leverantéren frammanar hos anvéndaren. Samtidigt inkluderar 1SO (2018) i
sin definition av tillfredsstallelsekomponenten av anvandbarhet den utstrackning som
anvandarupplevelsen moter anvandarens behov och forvantningar, samt att
tillfredsstéllelsen paverkas av de forvantningar anvandaren har. Begreppen &r saledes tatt
sammankopplade, vilket illustreras i Figur 1.

/Anvandarupplevelse (UX) h
Estetisk Anpassnings- x Rédslor, vilja,
design mojlighet Kundvérde Behov frustration
Fysisk Kommunika- Marke och Tillit och Anvandbar-
respons tion identitet risker het

[ : |
Andamals- - . .
enlighet Effektivitet Tillfredsstallelse
- J

Figur 1. Anvandbarhet som en av manga aspekter som skapar anvandarupplevelse (UX).

2.3 Humancentrerad systemutveckling

Utvecklingen av system som kommer i kontakt med méanskliga anvandare behtver
anpassas sa att processen ger majlighet till aterkommande utvérderingar och tester,
inhamtning av synpunkter, och revision av design baserat pa synpunkter och resultat fran
testerna. En sadan process samt de atgarder och steg som behéver utforas beskrivs i 1ISO
9241-210:2019 Ergonomics of human-system interaction — Part 210: Human-centred
design for interactive systems (1SO, 2019). Se Figur 2 for en illustration av den
dvergripande processen. Att arbeta med anvandaren i centrum &r bade en approach, en
filosofi och en uppséttning procedurer samt forslag pa metoder och matt.
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1. Planera human-

centrerad designprocess
. ¢ J
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2. Forsta och specificera 3. Specificera 4. Ta fram designldsningar

anvandningskontexten anvandarnas krav som moter kraven
. J
A A
\ -

\ - -
\ lterera efter/, - ---
N -
~_behov »~

~ \
RRRSUAN 5. Utvardera design-
I6sningarna mot kraven
e 6. Designlésningarna ™
. méter anvandarnas krav A

Figur 2. lllustration av den iterativa processen for humancentrerad systemutveckling enligt ISO 9241-
210 (IS0, 2019).
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3 Aspekter av UX-metoder

De olika metoder som férekommer i arbete med UX-design innehar en rad aspekter och
kan placeras pa flera dimensioner. Till exempel skiljer det sig vilka faser i
utvecklingsprocessen de passar béast, vilken sorts data de fangar, eller om de kréaver att
anvandare och/eller produkt finns narvarande da aktiviteten i metoden utférs. Nagra av
dessa olika aspekter beskrivs nedan. Darefter foljer beskrivningar av ett urval av vanligt
férekommande UX-metoder.

Antalet metoder som existerar har, enligt Gray (2016), dkat. Gray (2016) har intervjuat 13
designers med olika erfarenhetsniva och latit dem lista designmetoder (inkluderar metoder,
verktyg, tekniker, processer) och kompetens som de anser vara nyttiga for designarbetet i
praktiken och ngdvandiga som grundkompetens for nya designers. Det var inte alla
existerande metoder som anséags passande eller tillimpbara. De metoder och kompetens
designers beskrev att de anvande var ofta inte UX-metoder utan gallde snarare
kommunikation och samarbete, samt forstaelse om affarsmassighet. Av de UX-metoder
som namndes var brainstorming, anvandbarhetstestning, persona/scenario,
intervju/fokusgrupp samt skiss vanliga. Bland kompetensen som rekommenderades for
nya designers fanns t.ex. att ha omddme att vérdera och vélja metod, sjalvfortroende,
affarsperspektiv, och att behdrska metoder som anvéndbarhetstestning,
intervju/fokusgrupp, samt prototyper, skisser, och andra kreativa verktyg.

Gray (2016) noterar ocksa att metoder anpassas och kombineras av designers for att passa
till situationen och deras personliga sétt att arbeta i sin verksamhet, och att manga metoder
ar viktiga for att kunna kommunicera idéer med andra, medan arbetet med att ta fram
designforslagen ofta pagar mer sjalvstandigt och mer flytande mellan olika metoder och
verktyg, drivet av en grundlaggande forstaelse och instéllning till anvandarcentrerad
design.

3.1 Faser i utvecklingsprocessen

UX-arbete bor ske kontinuerligt for att skapa data och insikter som anvands for att
mojliggora att produktutvecklingen kan félja anvandarnas verkliga behov och 6nskemal.
Manga av metoderna ger nytta i flera olika faser i utvecklingsprocessen och vissa ar sa
generella att de kan anvandas lopande. Daremot &r nagra metoder troligen mest lampade
att utfora vid vissa utvalda tidpunkter da de samlar information som behdvs for specifika
syften. Till exempel ar metoder for att samla grundlaggande 6nskemal och krav mer
lampliga att anvanda tidigt i utvecklingsprocessen, medan metoder som &r till for att
utvérdera system i sin kontext kraver att utvecklingen natt tillrackligt langt for att
mojliggora det.

NNGroup (Farrell, 2017) beskriver ett sétt att dela in projekt och utveckling av till
exempel produkter, system och tjanster i fyra olika faser, som itereras och gar in i
varandra, med majlighet att ga tillbaka och framat efter behov:

Upptécka (Discover)
Utforska (Explore)
Prova (Test)

Lyssna (Listen)

Enligt Farrell (2017) bor utvecklingsprojekt utféra UX-arbete i alla processteg for att
forsta anvandarna battre, men mest arbete bor utforas i tidiga faser eftersom det far storst
paverkan pa hela projektet och genererar storst nytta relativt insatsen.
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Upptacka Utforska Prova Lyssna
* Etnografiska » Konkurrentanalys * Kvalitativa * Enkater
faltstudier «Personas anvandbarhetstester .« Analys av logg och
* Anvandarinterviuer < Uppgiftsanalys -Teslt.ning med data
*Intressentintervjuer  « Prototyper anvandare « Anvandaraterkoppling
* Krav- och . Kortsortering ° L_JtVET::ll’de_I’lng av (FAQ)
avgransningsarbete . Apyandningsfall tillganglighet
*Kundresa
* Pluralistisk
genomgang

Figur 3. UX-metoder som ar vanliga i olika projektfaser (Farrell, 2017).

3.2 Formativ och summativ utvardering

Utvarderingar av design och interaktion kan goras i syfte att stodja fortsatt utveckling med
konkreta och konstruktiva synpunkter som leder till att atgarder utfors. Den typen av
utvarderingar eller test benamns formativa, da de hjalper till att forma systemet vidare
(Tullis & Albert, 2013). En formativ utvardering bidrar med att forsoka identifiera
anvandbarhetsproblem som hindrar anvandarna fran att na sina mal eller leder till
felhandlingar, att se om forbattringar har gjorts fran en version till en annan, samt skapa
kunskap om vilka problem som kvarstar. Denna typ av utvardering gors med fordel da
tillfalle att genomfora forbattrande atgarder foreligger.

Nér produkter eller system har utvecklats vidare och ska utvarderas for att till exempel
avgora om utvecklingen kommit tillrackligt langt och funktioner och granssnitt natt de
utsatta malen, ar det fragan om en summativ utvardering. Det kan &ven goras som
jamforelse eller réra sig om en validering, leveranskontroll eller ackrediteringstest.
Utvarderingen gors med utgangspunkt i en uppsattning kriterier., Fragor som kan besvaras
ar t.ex. om anvandbarhetsmalen har uppfyllts, vilken niva av anvandbarhet som uppnatts
och hur produkt eller system star sig gentemot konkurrenterna. Resultatet fran
utvarderingen summeras och leder vanligen till ett svar om systemet ar godként eller ej,
men bor foljas upp med analys och beslut om t.ex. fortsatt produktutveckling (Joyce, 2019;
Tullis & Albert, 2013).

3.3 Anvandningskontext och

anvandarmedverkan

UX-metoder kan indelas efter hur de utfors — i vilken kontext, med vilken niva av
medverkan av anvéndare, och om produkten/systemet dr narvarande. Kontexten och
forutsattningarna for hur anvandning av produkten eller systemet sker kan variera fran
anvandarens naturliga miljo till ett anvandbarhetslabb eller simulator. Likasa kan
anvandningen styras till olika grad for att fa fram olika resultat. Féljande varianter kan
urskiljas (Rohrer, 2014):

Naturlig kontext — naturligt anvandande
”Ndra naturligt” anvandande

Naturlig kontext — test eller styrt forfarande
Labbmiljé — naturligt anvéindande”
Labbmiljo — test eller styrt forfarande
Hybrid av ovanstaende

Studier av naturligt anvandande i en vardaglig kontext ar vardefulla for att forsta beteende
och sikter som &r sa naturliga och spontana som maéjligt. Darmed kan hogre validitet
uppnas. Stérningar pa anvandaren och interaktionen som kommer fran att utséttas for
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studie och behdva folja metodmassiga instruktioner kan minimeras. Nackdelen &r att
mojligheten att kontrollera anvandandet och tillvagagangssattet ar mindre. Det finns dven
risk for observationsbias da vissa aspekter ar enklare eller mer intressanta att observera an
andra, som kan vara minst lika viktiga. Exempel pa kvantitativa naturliga metoder:
intercept survey (Henley & McCoy, 2018), data mining (Rohrer, 2014).

Test med ett styrt forfarande kan ge 6kade mojligheter att leda anvandaren att utfora
moment och anvénda de delar av systemet som &r fokus for studien, till exempel ny design
av typsnitt, menyer eller kategorisering av varor. Det ger ocksa en grund for att matt och
data blir valida, reliabla och jamfdrbara mellan flera anvandare. Graden av styrande kan
variera beroende pa om testet utfors for att utgora en avslutande milstolpe eller ett
leveransprov (summativt), eller om det utférs I6pande inom ramen for pagaende
utveckling (formativt). Exempel pa styrda tester: moderated remote usability studies
(Fidas et al., 2007), benchmarking (Tullis & Albert, 2013).

Hybrider mellan naturliga och styrda tester anvander det basta av bada varldar for att bade
fa fram matbara resultat och behélla en sa naturlig kontext som majligt. De flesta metoder
kan rora sig langs skalan naturlig-styrd kontext, till exempel kan dgonrorelsestudier goras
bade i labb och i naturlig kontext. Ofta ar produkten eller systemet under utveckling och
inte i sin fardiga form, och dérmed finns den inte heller lanserad eller implementerad i
dess tankta omgivning. Syftet ar ofta ar att fa fram generella attityder snarare &n
detaljerade forslag. Exempelvis kan anvandare méta designers och tillsammans diskutera
och direkt prova sig fram till funktioner och utformning i granssnittet. Exempel pa
hybridmetoder: participatory design (Simonsen & Robertson, 2013), concept
testing(Tullis & Albert, 2013).

Vid studier utan nagon produkt eller system narvarande sa kan istallet fokus vara mer
allméant. Till exempel att beskriva anvandargruppens uppfattningar om ett varumarke,
undersoka anvéandarnas kontext eller genomfora en intervju for att ta reda pa befintliga
problem som den tankta produkten skulle kunna avhjélpa.

3.4 Attityder och beteende

Dimensionen attityd — beteende ror skillnaderna i vad anvandare séger jamfort med det de
faktiskt gor, vilket ofta kan skilja sig at. Anvandbarhetsarbete bor bygga mer pa beteenden
an uppfattningar. Dock sa kan &ven attityder vara viktiga och véardefulla for utvecklare och
designers. Genom att anvanda bada typerna av metoder kan man forsta de uppfattningar
folk uppger och satta det i relation till deras handlingar.

34.1 Metoder for att fanga attityder

Attityder ar viktiga i till exempel marknadsféringsstudier. Kortsortering kan till exempel
ge ingangsvarden till hur anvandarnas mentala modeller ser ut och hur de strukturerar
information och kategoriserar produkter och funktioner. Det kan stétta framtagningen av
en logisk informationsarkitektur.

Enkater (se 4.4.2) kan anvandas for att kategorisera och sétta matt pa attityder eller samla
in sjalvrapporterad information om hur en produkt anvands och var problem kan finnas.

Fokusgrupper (4.3.3) kan vara nyttiga for att fanga sa kallad top-of-mind for vad
anvandare kommer att tdnka pa och uttrycker infor andra om till exempel koncept,
produkter eller varumérken.

34.2 Metoder for att fAnga beteende

Beteenden som anvéndarna uppvisar ger indikationer om var det kan finnas oklarheter som
skapar fordréjningar eller fel, hur manga som missar viktiga detaljer eller instruktioner,
eller vilka verktyg eller layouter som féredras nar det finns valfrihet.

17 (45)



FOI-R--5023--SE

A/B-tester (0), dar tva eller fler varianter av interaktionsdesign for en tjanst eller
systemdesign presenteras till slumpvis valda anvandare, kan visa om det finns skillnader i
anvandarnas beteenden beroende pa vilken designlésning som anvands.

Ogonrorelseméatning (4.3.4) ger information om var blickpunkter hamnar och om element
syns mer eller mindre, eller helt missas av anvandarna.

3.4.3 Blandmetoder

Vissa metoder har potential att i olika utstrackning fanga bade beteenden och attityder.
Etnografiska studier och anvandbarhetstester till exempel kan bade beskriva hur
interaktion sker, vad anvandarna sjalva uppger fungerar bra och daligt, samt vad de
foredrar eller helst undviker.

3.5 Kvalitativa och kvantitativa data

Kvalitativa metoder i anvandbarhetsarbete genererar beskrivningar, observationer och
textuella resultat som vanligen inte passar bra for berdkningar. Kvantitativa metoder
kannetecknas av att de genererar siffror och resultat som man kan utfora analytiska
berakningar och generera statistik pa.

Skillnaden mellan kvalitativ och kvantitativ &r inte enbart huruvida till exempel
enkatfragor besvaras med Gppen text eller en skattningssiffra. Kvalitativa studier ror bade
attityder och beteenden, men data kommer fran mer direkt observation och fragor, medan i
kvantitativa studier samlas data indirekt genom matinstrument som enkater, loggfiler eller
andra berdkningar (Rohrer, 2014). Kvantitativ forskning &r ofta explorativ och syftar till
att ta matt pa storleken pa attityder, beteenden, och problem. Till exempel kan olika
former av enkater (online, e-mail, riktade/slumpmassiga, aterkommande) eller
observationsprotokoll anvandas for att generera kvantitativa data. Insikterna kommer fran
vidare numerisk och statistisk analys av data. Faltstudier & andra sidan samlar ofta
kvalitativa data genom att de erbjuder mojlighet for forskare att direkt observera
anvandning av produkter, stélla fragor och paverka interaktionen. En illustration av var
metoder kan befinna sig pa dessa skalor finns i Figur 4.

Beteende Vad anvandarna gér

Varfor Hur manga
Hur l6sa Hur mycket

Vad anvandarna sager
Attityd

Kvalitativ (direkt) Kvantitativ (indirekt)

Figur 4. Dimensioner av UX-metoder och vad metoderna kan ge svar pa. Fran Rohrer (2014).

Data av bagge sort behdvs for att fa en balanserad bild av attityder och beteenden.
Kvantitativa metoder kan ge svar pa hur manga problem som finns och hur stora de 4r,
medan kvalitativa metoder passar battre for att svara pa varfor nagot upplevs som problem,
hur man kan prioritera bland och atgérda problemen. Till exempel kan felrapporter och
dgonrdrelsematningar anvandas i kombination med fokusgrupper och anvéndbarhetstester
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for att ga fran komplicerade data och antaganden till djupare forstaelse for anvandarna och
beslut om fortsatta tester och utveckling.

3.6 Subjektiva och objektiva data

Subjektiva data &r beroende av vad en anvéandare tycker, kénner, upplever, t.ex. i form av
skattningar pa en enkétfraga eller redogdrelse under en intervju. Objektiva data kommer
t.ex. fran matning av vad anvandaren gor for handlingar, val av interaktionsvagar i
systemet, och vad som hénder under testet. Till exempel kan en anvéndare vid utprovning
av nya loparskor tycka att de skaver nagot och kanns konstiga, men tidtagning av ett lopp
visar att det faktiskt gar fortare med dessa skor. Bada typerna av data behovs for att ge en
forstaelse av vad en anvandare upplever och foredrar, och vilka handlingar som utférs
samt de konsekvenser det far.
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4 UX-metoder

Foljande kapitel innehaller beskrivningar av ett antal utvalda metoder for UX-
designarbete. De valda metoderna har beskrivits i bade bocker och online-resurser, och ar
valda for att beskriva hur man kan arbeta med UX i olika steg i utvecklingsprocessen dar
anvandarperspektivet kommer in pa varierande satt. Manga metoder kan anvandas under
flera faser i processen men ger mest nytta vid specifika tidpunkter da informationsbehovet
de kan adressera ar som storst.

4.1 Upptacka

Under upptacktsfasen ar malet att forsta vad folk (anvandare) gor och vad de behover.
Vilka problem och frustrationer finns, vad har anvandarna for fragor, hur léser de sina
uppgifter idag, vad finns det for affarsmojligheter? Kanske kommer man redan i detta
stadium till insikt om att det man ténkt utveckla inte behdvs eller redan existerar i
tillracklig omfattning — vilket gor det mojligt att begrénsa kostnaderna genom att inte
oddsla tid pa utvecklingen. Det ar dven viktigt att skapa en forstaelse av de forestallningar
och fordomar som finns, och vad man som utvecklare eller leveranttr saknar kunskap om
nér det géller anvandare och kontext.

4.1.1 Etnografiska/kulturella faltstudier och undersdkningar
(Eng. ethnographic field study / cultural probe / user observation)

Genom faltstudier och observation av anvéndarna i sin naturliga miljé och kontext kan
forskare och designers samla information om dem utan att stora eller paverka dem i allt for
stor utstrackning. Det kan rdra hur de utfor olika aktiviteter, vilka system och produkter
som normalt anvénds, vilka kulturella aspekter, utmaningar och uppgifter som forefaller
vara viktiga, och hur anvéndare av en vald social grupp interagerar och lever. Vanligen
behover studien utféras langre tid och i anvandarnas hem eller bostad. Den som utfér
studien kan antingen vara involverad i aktiviteten, interagera med anvéndarna, eller enbart
observera.

Kulturella undersdkningar ar en teknik som anvénds for att hitta inspiration till
designprocessen genom att samla information om ménniskors liv, varderingar, perspektiv,
kopplingar, tillit och tankar. Den innebar att tankta anvandare far i uppgift att pa egen
hand dokumentera specifika handelser, interaktioner och kanslor i sin egen miljé under en
definierad tidsperiod. Metoden har aven som mal att skapa empati for anvandarna.
Dokumentationen kan ske med hjalp av t.ex. kamera, dagbok, karta, vykort och
anteckningar som tillhandahalls anvandaren (Farrell, 2016).

En fordel ar att paverkan utifran observatorer och representanter fran leverantorer av
tjansten kan undvikas, att anvandningen sker i naturlig miljo, och att dokumentationen kan
ske narhelst tillfalle ges. Nackdel &r att det kan vara svart att fa kontroll dver att
iakttagelserna och handlingarna verkligen dokumenteras kontinuerligt.

41.2 Vardeerbjudande
(Eng. value proposition)

Metoden vardeerbjudande anvands vanligen tidigt i processen for att kartldgga och
beskriva en framtida produkts eller tjansts nyckelegenskaper och det vérde den utlovar
(Lanning, 2000). | metoden beskriver man funktioner, hur produkten ska anvandas och av
vem, vad anvandaren vinner pa att anvanda produkten till exempel vilka problem som
produkten lI6ser, samt vilka upplevelser anvandaren kan komma att fa. Produkten/tjansten
matchas sedan mot ténkta kunders och anvandares vilja, behov och rédslor. Dessutom
beskriver man ersattare och konkurrenter, det vill séga pa vilka satt anvandaren idag loser
behovet utan att anvanda produkten (se Figur 5).
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Metoden &r ett sétt att designa, testa och visualisera vérdet produkten har for
kunder/anvandare pa ett strukturerat satt, vilket kan hjélpa ett utvecklingsteam att skapa
konsensus kring vad produkten ska vara och vad teamet ska fokusera pa.

Produkt Kund
Fordelar -
-Vad Vilja
astadkommer - Vilka kanslor far kunden
produkten? att valja produkten?
Upplevelse Radslor
- Hur kénns det - Vilka risker
att anvanda finns med att
produkten? vélja
Egenskaper Behov produkten?
- Hur fungerar - Vikka behov far kunden
produkten? att vélja produkten?
Foretag: Ersattare
Produkt: - Vad gér kunder istalletidag?
Idealkund: - Vilka andra produkter finns?

Figur 5. Exempel pa visualisering av vardeerbjudande.

En relaterad beskrivningsform ér F-A-B Statement, som innebar att koppla ihop kedjan
Feature-Advantage-Benefits (t.ex. Preul3, 2020), dvs. Funktion-Fordel-Nytta, genom att i
en mening beskriva vad produkten eller tjansten gor, och vilken nytta kunden har av detta.
Dérigenom kan det bli tydligare varfor en produkt eller tjanst svarar mot kundens eller
anvandarens behov. Dessa koncisa uttryck kan anvandas tidigt da produkt eller tjanst ska
definieras och séljas in, under produktpresentationer, eller som marknadsféring.

4.1.3 Produktstrategi
(Eng. product strategy)

Produktstrategin &r en beskrivning av produktens hela livscykel och hur arbetet ska
genomforas for att produkten ska kunna utvecklas pa béasta och mest effektiva satt med
god anvéandarupplevelse (Junell, 2020).

Strategin beskriver pa 6vergripande niva genom till exempel diagram och grafik visionen
for produkten, vilken riktning utvecklingen ska ta éver tid, och vilka utvecklingssteg som
behover planeras. Genom att ta fram en tydlig men anda flexibel eller agil strategi kan
kommunikation ske med ténkta anvandare och intressenter for att prova sina ansatser,
skapa uppmarksamhet och engagera investerare. Behovet av framtida resurser kan
uppskattas och allokeras, och darmed kan man sakra att 6ver hela livscykeln leverera
varde till kunder och anvéndare.

Strategin kan fortydligas i form av en roadmap eller en produktslappsplan, som mer
detaljerat beskriver evolutionen och vilka huvudsakliga produktslapp och versioner som
kommer prioriteras och utvecklas (Gibbons, 2020). Den ar anvandbar for att lata hela
teamet forsta visionen och folja vilka steg utvecklingen tar gentemot uppsatta mal, samt att
i tid identifiera forseningar eller merkostnader. Planen kan ha formen av t.ex. tabell,
annoterat diagram eller som post-it-lappar.

41.4 Konkurrentundersdkning
(Eng. competitive audit/analysis)
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En konkurrentundersékning ar en omfattande analys av konkurrenters produkter och
tjénster for att kartlagga egenskaper och jamféra dem med den eventuella egna produkten
eller tjansten (UXMastery, 2017). Malet ar att beskriva vad som fungerar hos andra
foretag inom samma doman.

Understkningen kan genomforas av designers sjalva, eller genom anvandartester dar
anvandare hyrs in for att utféra uppgifter med konkurrenternas system eller produkt och
resultat och synpunkter samlas in.

Konkurrentprodukternas funktioner, egenskaper, styrkor, svagheter och identitet pa
marknaden jamfors med den egna produkten. Om manga produkter finns inom ett
véletablerat omrade kan det skapas en beskrivning av formella eller informella de facto-
industristandarder. Genom analysen kan ett underlag samlas for att ta mer valgrundade
strategiska beslut om den egna produktens utveckling for att tdcka upp for skillnaderna
samt skapa mdjlighet till innovation.

415 Intressentintervjuer
(Eng. stakeholder interview)

Intervjuer med intressenter gors ofta med ett urval av representativa personer t.ex. kunder,
chefer eller individer med erfarenhet fran anvandningsomradet (Fard, 2019). Det &r
fordelaktigt att intervjua personer bade inom och utanfor den aktuella organisationen for
att fa en bredare forstaelse for amnet och anvandningsomradet for produkten. | detta arbete
kan nyckelfaktorer for framgang tas fram och prioriteras sinsemellan.

Intressenterna och deras synpunkter kan vérderas vad géller makt/inflytande, visat intresse,
legitimitet och hur Kritiskt det &r att deras intressen omhandertas. En analys kan goras av
relationer, dynamik, tillhdrighet som kritiker/anhangare, olika behov och relativ viktighet.
Sedan kan olika tillvdgagangssétt att na olika intressenter tas fram.

4.1.6 Anvandarintervjuer
(Eng. user interview)

Intervjuer med anvéndare &r en viktig och vanligt forekommande metod. Syftet &r att
erhalla kvalitativ information fran de personer som har anvant eller som kommer anvéanda
en produkt. Anvandarens arbetsuppgifter, motivation, attityd, viljor, k&nslor och
upplevelse kan genom intervjun utforskas narmare. Denna metod &r speciellt anvandbar
nér anvandargruppen &r ny eller otydlig, exempelvis vid framtagande av ny produkt som
inte testats eller lanserats tidigare pa marknaden (Pernice, 2018a).

Intervjuer kan genomforas informellt som korta spontana utbyten vid besok pa en
arbetsplats eller mer organiserat genom att boka in langre samtal som kan dokumenteras
med ljud och bild. Samtalet kan styras strikt av intervjuaren enligt en intervjuguide eller sa
kan avstickare fran fragorna tillatas i olika utstrackning i nagot som benamns halvoppen
intervju.

41.7 SWOT-analys
(Eng. SWOT analysis)

SWOT star for Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats, det vill saga styrkor,
svagheter, mdjligheter, och hot. Analysen innebar att metodiskt utvérdera betydelsefulla
element som hjalper eller hindrar en uppsatt malsattning att uppfyllas. Genom metoden
kan viktiga aspekter identifieras som kraver uppmarksamhet for den fortsatta utvecklingen
(Designmethodsfinder.com, 2018).
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4.2 Utforska

Under utforskningsfasen gors insatser att forsta problemrymd och designmajligheter
battre, och att beskriva och adressera anvandarnas problem pa lampligt satt. Genom att
samla idéer och generera designforslag samt véardera dem iterativt kan man skapa en
anvandbar produkt eller tjanst, som sparar tid och méda for anvéndarna.

421 Uppgiftsanalys
(Eng. task analysis)

For att uppna okad anvandbarhet kan det vara bra att forsta vad det egentligen innebar for
anvandaren att utfora en viss uppgift. Ett satt att ta reda pa detta ar att gora en
uppgiftsanalys. Det finns manga olika typer av uppgiftsanalyser, men gemensamt &r att
studera anvandarnas 6vergripande mal med en uppgift, hur de bér sig at for att utfora
uppgiften, vilken information som behdvs och hur oférutsedda handelser hanteras
(Nielsen, 1993). Analysen gors med fordel baserad pa observationer och intervjuer med
anvéndare. Nielsen (1993) rekommenderar att bland annat observera effektiva anvandare
och anvandarstrategier samt hur problem kringgas for att ge inspiration till nya I6sningar.
Forfattaren tipsar d&ven om att fraga om fel som kan uppsta och irritationsmoment da det ar
bra att identifiera svagheter, sasom punkter dar anvandare ofta misslyckas med att uppna
mal eller dar de spenderar valdigt mycket tid. Svagheterna kan sedan anvandas for att hitta
forbattringsmajligheter, men det kan aven vara bra att fraga anvandarna vad de sjélva har
for forbattringsforslag. Utdver observationer och intervjuer tipsar Osvalder et al. (2015)
om att manualer och andra instruktioner ocksa ar bra material att ta hjalp av vid en
uppgiftsanalys.

Hierarkisk uppgiftsanalys &r en typ av uppgiftsanalys som kan anvéndas for att bryta ner
en storre uppgift i de delsteg som ingar i att genomfdra uppgiften och visualisera dessa pa
ett hierarkiskt satt. Forsta steget i metoden &r att identifiera vad huvudmalet med uppgiften
ar. Darefter bryts huvudmalet ner i delmal som maste uppnas for att huvudmalet ska
uppfyllas. Osvalder et al. (2015) namner att huvudmalet vanligtvis bryts ner i 4-8 stycken
delmal for att strukturen ska vara 6verskadlig, men antalet kan variera. Varje delmal kan i
sin tur brytas ner ytterligare. Delmalen som befinner sig langst ner i hierarkin kallas
operationer (Osvalder et al., 2015). En hierarkisk uppgiftsanalys kan dven inkludera planer
som exempelvis kan beskriva att tva steg ska utforas samtidigt, att tid behover passera
innan nasta steg kan paborjas eller att ett visst steg enbart ska utféras om ett givet villkor
ar uppfyllt (se Figur 6).

0. Rengora disk Plan 0: Om diskmaskinen
innehaller ren disk, bérja med 3.
Gor sedan 1-3.

1. Fyll 2. Sétt pa 3. Plocka ur
diskmaskinen diskmaskinen diskmaskinen L
Plan 3: Gér nar
I | diskmaskinen é&r fardig.

3.2 Placera ren

1.2 Sétt i smutsig

1.1 Oppna luckan . 3.1 Oppna luckan disk pa sin ritta
disk
plats
2.18é&ttien " - 2.4 Tryck pa
diskmaskinstablett 2.2 Stang luckan 2.3 Vélj program "Start”

Figur 6. Exempel p& en hierarkisk uppgiftsanalys.
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Applied Cognitive Analysis (ACTA) &r en metod som utvecklats for att locka fram kritisk
kognitiv information fran experter, exempelvis hur en pilot tanker nar hen flyger ett
stridsflygplan (Klein & Militello, 2001). Det handlar om att fa information om varfor vissa
uppgifter utfors snarare &n att kartlagga vilka uppgifter som utfors.

ACTA innefattar tre delmetoder som kompletterar varandra:

1) uppgiftsdiagram (eng. task diagram) som 6vergripande beskriver vad som sker i
en situation och identifierar de situationer som ar speciellt svara att hantera
kognitivt.

2) kunskapsbeskrivning (eng. knowledge audit), som identifierar expertens
erfarenheter fran faktiska situationer. Kunskapen beskrivs utifran forutbestamda
kategorier dar experter far beskriva hur de léser en uppgift och bland annat
beskriva vad som &r speciellt svart och vilka ledtradar experten anvander for att
l6sa ett problem.

3) simuleringsintervju (eng. simulation interview) som syftar till att forsta expertens
kognitiva processer i en given kontext. Handelser beskrivs mer i detalj och
experten far bland annat beskriva vilka potentiella fel som bor undvikas, det vill
séga misstag som ar vanliga att noviser gor.

Syftet med de tre metoderna &r att de ska komplettera varandra men det &r inte nddvandigt
att anvanda alla tre. Uppgiftsdiagram ar utmarkt att anvanda initialt under en intervju for
att respondenten ska borja prata om en verksamhet. Efter det sa kan en av de andra
metoderna anvandas for att fa fordjupad forstaelse, dar rapportforfattarnas erfarenhet ar att
simuleringsintervju &r enklare att anvénda &n kunskapsbeskrivningen.

4.2.2 Anvandningsfall och scenarion
(Eng. use cases, scenarios, user stories)

Anvandningsfall beskriver detaljerat och stegvis interaktionen mellan anvandare och
produkt, tjanst eller system som gors for att genomféra en specifik uppgift (Erickson,
2020). De kan anvandas da krav ska genereras pa mjukvara, och vanligen anvands
formella sprak sdsom UML, dar aktorer, roller och delar av systemet definieras. Genom att
beskriva handlingarna detaljerat skapas forutsattning att férsakra sig om att alla méjliga
handlingar och utkomster & omhé&ndertagna. Relaterad till anvandningsfall &r flédes- eller
aktivitetsdiagram, vilket &r en grafisk representation av aktiviteter och handlingar som
anvéndare utfor med system eller produkt.

Scenarion dr en mer narrativ beskrivning av en anvandare (en personas) liv, vardag och
situation, dar en tjanst eller produkt anvands och oversiktligt beskrivs i form av uppgifter
och handlingar.

Anvandarhistorier (eng. user stories eller user flow) beskriver pa liknande sétt i kortfattad
prosa olika funktioner, produkter eller system ur anvandarens perspektiv, med fokus pa
vad anvandaren vill géra och hur produkten kan hjélpa till med detta (Brinton, 2015).
Typiskt format dr ”som [typ av anvédndare] vill jag [mal], sa att [fOrtjdnst]”, t.ex. "som
anvandare av internetbanken vill jag kunna betala rakningar elektroniskt sa att jag slipper
hantera pappersfakturor”. Dessa kan dven beskrivas som en karta, user story map, med
olika relativt detaljerade steg visuellt gestaltade.

4.2.3 Personas

(Eng. personas)

En persona &r en fiktiv identitet eller aktér som tas fram som representation av en typisk
anvandare eller anvandargrupp (Laubheimer, 2020; Shestopalov, 2019b). Syftet &r att

skapa en eller flera relaterbara beskrivningar av den eller de som designen gors at, for att
skapa empati och forstaelse for anvandarna i designprocessen. Den fiktiva beskrivningen

24 (45)



FOI-R--5023--SE

kan goras med olika representativitet, mangd, kéllor och typer av data, som det tar olika
mycket anstrangning och tid att samla:

- Proto-personas, gors relativt snabbt, baserade pa antaganden och férdomar.

- Kvalitativa personas, kraver tillgang till anvandarna da den baseras pa
anvandarforskning fran t.ex. ett litet antal intervjuer, faltstudier eller tester.

- Statistiska personas, baseras pa storre datamangd fran t.ex. enkater och
dataanalys.

Personabeskrivningen kan innehalla olika mangd information, men vanligen finns namn,
portrattbild/avatar, mal, behov och drivkrafter, samt en beskrivning av bakgrund och
sysselsattning, beteenden och egenskaper som ar relevanta for hur produkten eller
systemet ska se ut och fungera. Vanligen behovs det flera personas for att skapa en
tillrackligt bred representation av de olika typerna av anvandare som kan forekomma, t.ex.
noviser och teknikkunniga.

Bengt, IT-chefen
Senior medarbetare pa IT-enheten | 52

Bengt har efter 15 ar pa firman nyligen blivit vice

enhetschef for IT-enheten. Han kan det mesta Egenskaper
! o Teknikkunskap

som finns att veta om systemen, fran inkép, |
styrning, drift och sakerhet. Nu vill han skapa en
struktur som kommer sékerstélla drift och Nyfikenhet p& teknik
overskadlighet under lang tid framat. |
Mal och drivkrafter Tilltro till teknik

e Autonoma system som fungerar val |

e Minska behovet av sérlésningar Behov av hjalp
Behov

e Oversikt och kontroll |

e Enkel felsdkning Inflytande 6ver inkop
Beteenden |

e Foredrar att arbeta pa egen hand

e Reser ogérna till andra anléaggningar
Radslor

e Konflikter och tekniska haverier

Figur 7. Exempel pa hur en persona kan illustreras med olika rubriker och innehall.

En variant av persona med uppgiftsfokus &r jobs-to-be-done (JTBD), som beskriver en
uppgift en anvandare har att 16sa, t.ex. att genomféra en workshop, och vilka funktionella,
personliga och sociala kriterier som relaterar till denna uppgift, t.ex. att ljud- och
bildutrustning fungerar, att det finns vatten att dricka, att besdkarna har en trevlig och
givande stund och att kostnaderna &r inom budget (Laubheimer, 2017).

4.2.4 Mentala modeller
(Eng. mental models)

Mentala modeller &r ett koncept som beskriver vad anvéndare gor for antaganden om hur
system, produkt eller tjanst fungerar (Nielsen, 2010). En mental modell bygger pa
antaganden och uppfattning, inte pa fakta, och den &r uppbyggd av vad anvéndarna
faktiskt vet, eller tror att de vet. Denna uppfattning paverkar hur anvandaren kommer bete
sig och planera de troligen mest lampliga handlingarna. Det kan vara av vikt att undersoka
eventuella skillnader mellan hur anvandare forestaller sig en tjansts eller produkts
funktion, och hur de faktiskt fungerar.
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Olika anvéndare gor olika antaganden och har ddrmed egna mentala modeller. Utvecklare
har god kdnnedom om vad som sker under ytan av ett system (och leds att tro att systemet
ar latt att anvanda), nagot som anvandare vanligen saknar och darmed kan de inte dra
samma slutsatser om funktioner och konsekvenser av handlingar.

En metod for att utforska anvandarnas mentala modeller ar att lata dem téanka hogt under
anvandning, och att da, eller i en senare intervju, resonera kring hur de tror att systemet
fungerar och vad som kommer ske harnést. En analys av detta gap mellan uppfattning och
faktisk funktion kan avsléja viktiga skillnader. Dock finns det ett problem i att mentala
modeller inte alltid &r latta att explicit beskriva och forklara. Dessutom finns det risk att
metaforer som tas fran andra delar av tillvaron kan leda anvandare till felaktiga
antaganden om ett systems funktion (t.ex. att anta att ménskliga hjarnan fungerar som en
dator, att molnldsningar fungerar som lokal fillagring, eller att tro att man behdver
dubbelklicka pa webblankar precis som pa programikoner pa skrivbordet). Genom t.ex.
kortsortering kan anvéndarnas modell 6ver informationsstrukturen bli tydligare.

Ett mal bor vara att systemet ska kommunicera sitt grundlaggande beteende tillrackligt
bra, och darmed ge forutsattning att i tillrdckligt htg grad skapa korrekta antaganden och
anvéndbara mentala modeller hos anvéndarna. Darmed kan risken for felhandlingar och
missndje minska. For att skapa matchning mellan faktisk funktion och mentala modeller sa
kan antingen funktionen kommuniceras tydligare, eller sa systemet designas om sa det
foljer anvandarnas mentala modell.

4.2.5 Brainstorming / idémote
(Eng. brainstorming)

Brainstorming ar mycket vanligt forkommande som metod och anvénds vanligen for att
generera manga idéer som kan l6sa uppkomna problem eller ge inspiration till design
(Friis Dam & Yu Siang, 2020; Malpe, 2020; Shestopalov, 2019a). Metoden bygger pa att
tillata ett fritt kreativt flode och delande av idéer och tankar inom en grupp. Fokus ligger
pa kvantitet och kreativitet, medan kvaliteten i denna stund ar underordnad. Idéerna far
inte Kkritiseras, eftersom det skulle skapa begrénsningar och hd&mningar i tankar och fantasi.
Idéerna kan dock grupperas i kategorier. Efter sessionen prioriteras idéerna efter
tillampbarhet och kostnad for fortsatt utveckling.

6-3-5 brainwriting ar en variant av brainstorming dar en grupp pa sex personer skriver
eller skissar tre idéer vardera pa varsitt papper under fem minuter. Efter fem minuter
skickar alla deltagare sitt papper till personen bredvid som under de ndstkommande fem
minuterna skriver eller skissar tre nya idéer som inspireras av eller bygger vidare pa
idéerna som redan finns pa pappret. Detta upprepas till dess att alla papper har skickats
mellan alla deltagare (Wilson, 2013).

4.2.6 Uttryckskarta / stamningsplank / designcollage
(Eng. mood board)

Ett stamningsplank bestar vanligtvis av visuellt stimulerande bilder som kan arrangeras pa
exempelvis en kapaskiva eller pa ett digitalt pappersark av varierande storlek (Lucero,
2012; van Boeijen et al., 2016). Sammanséttningen av bilder kan dven inkludera férger,
materialprover och texturer (Lucero, 2012). Stdmningsplank anvands ofta i borjan av
designprocessen och precis som namnet antyder for att uttrycka en specifik
sinnesstamning eller kansla. Det &r ett verktyg som stddjer kommunikation mellan
designers och olika intressenter och som kan hjalpa dem att dela sina visioner for det som
ska utvecklas. Sjalva processen att leta och salla bland bilder ar ocksa en viktig del da det
kan forsatta designern i rétt sinnesstamning och hjalpa designern att definiera vad det ar
for kansla som onskas bli formedlad. Da bilder kan tolkas olika kan det dock ibland vara
svart att kommunicera betydelsen till de som inte varit involverade i processen. En annan
utmaning ar att det kan vara tidskravande att hitta lampliga bilder till ett stamningsplank.
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4.2.7 Kundresekarta
(Eng. customer journey map / consumer journey map / experience map)

En kundresekarta ar en beskrivning av kundens upplevelser éver tid. Den beskriver bade
stegen i processen som kunden medvetet eller omedvetet utfor for att uppna sina mal,
kundens upplevelser och kanslor, samt kundens forvéntningar och hur tjansten eller
produkten lever upp till dessa. Den gor det mojligt att identifiera tillfallen att forbattra
kundens upplevelser och samla en helhetsbeskrivning av upplevelsen (Gibbons, 2018b;
Jandossova Troncoso, 2012).

Kartan innehaller i sin enklaste form en beskrivning av anvandarens eller kundens
handlingar pa en tidslinje eller som en cyklisk process i form av ett hjul, och vad som
kommuniceras fran beréringspunkter med produkt eller tjanst. Darefter kan den fyllas pa
med anvéndarens tankar och kénslor som beskriver upplevelsen samt vilka hinder eller
fragor som finns. Sedan kan en visualisering skapas i ett format som kan variera fran t.ex.
visuellt diagram, tidslinje med olika rader, kolumner och indikatorer sasom grafer eller
emoticons. Fordelaktigt ar att gora ett diagram for holistisk dversikt och samla bade
upplevelse och vilka atgarder som kan behdva goras.

Anvandare, scenario, mal, forvantningar

Fas 1 Fas 2 Fas 3 etc.
1. Handling 3. Handling 7. Handling
2. Handling 4. Handling 8. Handling
5. Handling 9. Handling

6. Handling

Méjligheter, ansvar, matt

Figur 8. Exempel pa layout for en kundresekarta, med beskrivning av kund och scenario, processens
olika faser, kundens utférda handlingar, en kurva 6ver kundens upplevelse och tankar dver tid, samt
vilka forbattringsatgarder som bor utforas, av vem, och hur deras resultat kan matas.

En experience map eller upplevelsekarta kan beskrivas som en mer generell holistisk eller
utzoomad representation av anvandarnas upplevelser av alla interaktioner med
organisationen/tjansten/produkten (Jandossova Troncoso, 2012). Den kan skapas i form av
en stor poster for att kunna se bade helhet och detaljer. En journey map galler for en
specifik anvéndare som interagerar med en specifik produkt, medan en experience map &r
mer generisk for hela upplevelsen oavsett produkt eller anvéndaregenskaper.

Se dven Tjénstekarta (4.2.8) som &r en mer detaljerad beskrivning av interna processer.

4.2.8 Tjanstekarta

(Eng. service blueprint)

Tjanster kan vara mer ogripbara &n en fysisk produkt. Tjanstekarta ar en metod som kan
hjalpa till att skapa en visuell beskrivning av tjansteprocessen (Bitner et al., 2008). Med

hjalp av en tjanstekarta kan ett designteam fa insikter om tjansten och identifiera svagheter
som kunden, men dven den anstallde, upplever (Bitner et al., 2008). For en ny tjanst eller
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forbattring av en redan befintlig tjanst kan en tjanstekarta goras dar den 6nskade
tjnsteprocessen visualiseras (Spraragen & Chan, 2008).

En tjanstekarta bestar vanligtvis av fem komponenter: kundens aktiviteter (eng. customer
actions), synliga aktiviteter (eng. onstage activities), aktiviteter i kulissen (eng. backstage
activities), stodprocesser och fysiska bevis (se Figur 9). Kundens aktiviteter &r alla steg
som kunden tar fran start till mal under tjansteprocessens gang. Det &r viktigt att ha dessa
pa plats forst sa att resten utgar fran kunden (Bitner et al., 2008). Alla steg skildras med
textboxar utplacerade horisontellt i kronologisk ordning. Den andra komponenten &r
synliga aktiviteter vilket beskriver det som den anstéllde med kundkontakt gér som
kunden ser. Den tredje komponenten &r aktiviteter i kulissen vilket beskriver det som den
anstallde med kundkontakt gér som kunden inte ser. Den fjarde komponenten &r
stodprocesser vilket beskriver allt i kulissen som behdvs for att tjdnsten ska fungera. Det
kan vara saker som utfors av personal som inte har kundkontakt (Bitner et al., 2008) eller
besta av exempelvis en databas (Spraragen & Chan, 2008). Den femte komponenten
beskrivs langst upp i en tjanstekarta och &r fysiska bevis vilket &r alla gripbara saker som
kunden kommer i kontakt med vid varje steg. Dessa saker kan paverka kundens
uppfattning av kvaliteten pa tjansten (Bitner et al., 2008). Vertikala linjer kan dras mellan
de olika textboxarna for att visa hur dessa hénger ihop med varandra (Spraragen & Chan,

2008).
Fysiska bevis Avi Paket
] ]
w v
Kundens Gain till A - . Visa .
aktiviteter postombud Staikd Visa avi legitimation Vénta Ta emot paket
] ] )
v ¥ |
Synliga Sla upp Titta pa Lamna ut
aktiviteter forséndelse-ID legitimation paket
Aktiviteter i Leta efter
kulissen paket
X
|
Stédprocesser Databas Sosr;:{énrgs-

Figur 9. Exempel pa en tjanstekarta.

4.2.9 Skisser
(Eng. sketches)

Att anvanda sig av skisser ar ett sétt att gestalta idéer pa. Skisserna kan anvandas for att
kommunicera sina idéer till andra samt for att utforska och utvardera idéerna (Tversky,
2002). Med hjalp av skisser ar det mojligt att snabbt skapa manga designalternativ och en
skiss kan ofta leda till manga nya idéer (Arvola & Artman, 2007). Skisser kan &ven
kompletteras med text eller markeras med olika tecken. Exempelvis kan plus- och
minustecken anvandas for att markera fordelar respektive nackdelar och fragetecken kan
anvandas for att markera osékerheter. Det beh6ver inte vara en erfaren designer som star
for skissandet utan anvandare kan &ven ombedjas att skissa sina idéer for att involvera
anvandarna och ta del av deras tankar under designprocessen (Tohidi et al., 2006). Skisser
kan vara analoga eller digitala, enkla eller mer detaljerade och sjélva skissandet kan ske
individuellt eller i grupp och fritt eller under mer strukturerade former.
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4.2.10 Bildmanus
(Eng. storyboard)

En storyboard &r en kort grafisk skildring av en beréttelse i ett antal bildrutor (Truong et
al., 2006). Storyboards kan vara anvandbara for att utforska koncept och for att fa en
kansla for interaktionen mellan produkt och anvéandare i ett sammanhang och dver tid (van
der Lelie, 2006). De fungerar &ven som ett hjalpmedel vid kommunikation med
intressenter kring olika designaspekter. Storyboards kan anvdndas genom hela
designprocessen, men stilen pa visualiseringarna skiljer sig vanligtvis at under de olika
faserna beroende pa behoven. Under de inledande faserna tenderar storyboards att ha en
mer skissartad karaktar vilket ofta vacker synpunkter och férslag medan storyboards i
slutfaserna ofta kan vara mer detaljrika och fotorealistiska vilket skapar en bild av att
konceptet befinner sig i ett mer fardigt stadie (van der Lelie, 2006).

Truong et al. (2006) har identifierat fem viktiga saker att ta h&nsyn till nar det géller
storyboards. Den ena delen handlar om detaljnivan vilket ar ett viktigt satt for designern
att styra var betraktarens uppmarksamhet riktas. Den andra delen handlar om inkludering
av text i form av ett par rader under bildrutorna eller exempelvis prat- eller tankebubblor,
skyltar och etiketter i sjalva bildrutorna. Truong et al. (2006) menar att en kort férklarande
text kan bidra till 6kad forstaelse och bidra till att detaljnivan i bilderna inte behover vara
lika stor. Den tredje saken att tdnka pa ar inkludering av manniskor och kanslor. Genom
att inkludera anvandare i bilderna laggs fokus pa interaktionen med produkten och
upplevelsen samt hjalper betraktaren att kanna empati for anvandaren och forsta dennes
motiv och mal. Personer i bilderna bor dock undvikas om fokus dnskas pa mindre detaljer
for feedback kring anvandbarhet, tekniska eller estetiska funktioner. Den fjarde delen &r
antal bildrutor som en storyboard utgors av. Truong et al. (2006) forklarar att det kan
variera stort men rekommenderar 3-6 stycken bildrutor och om fler krévs for att férmedla
funktionalitet foreslas flera olika storyboards dar varje fokuserar pa en enskild funktion.
Den femte saken att tanka pa ar skildring av tid. Det finns bade explicita indikatorer och
implicita indikatorer pa att tid passerar dar det forstnamnda inkluderar exempelvis en
klocka eller en kalender och det sistnamnda inbegriper sadant som alltid sker Gver tid,
exempelvis arstider som skiftar. For att undvika onddig information bor explicita
indikatorer enbart anvandas da tid har en betydande roll i berattelsen.

4211 Prototyper
(Eng. prototypes)

Innan fullskalig implementation paborjas ar det bra att ha gjort en eller flera prototyper, en
slags modell av den slutliga produkten, och utvardera denna med anvandare (Nielsen,
1993). Prototyper &r inte enbart l[&mpligt for utvardering utan kan med férdel anvéndas
iterativt under hela utvecklingsprocessen for att utforska idéer, dra lardomar och forfina
designen (Lim et al., 2008). Prototyper kan vara anvéndbart vid kommunikation inom
designteamet, med anvandare eller andra intressenter. En prototyp kan vara alltifran en
skiss till en mer eller mindre identisk version av den tilltdnkta slutliga produkten. Vid
skapandet av en prototyp kan det vara bra att fundera éver materialval, hur mycket
funktionalitet som ska inkluderas och detaljeringsgrad (Lim et al., 2008). En styrka med
prototyper ligger i dess ofullstandighet da det som inte &r inkluderat kan bidra till lika
manga insikter som det som &r inkluderat (Lim et al., 2008). Tidigt i designprocessen, da
det &r relativt billigt att gora andringar, ar det bra om prototyper &r mer skissartade, sa
kallade low-fidelity-prototyper. Dessa &r snabba och billiga att géra och ger darfor
mojlighet att testa manga idéer (Retting, 1994). Pappersprototyper tillndr den kategorin
och kan exempelvis anvandas for att testa anvandargranssnitt dar anvandaren far klicka pa
de forenklade skisserna och testledaren spelar dator och lagger fram nya papperssidor.
High-fidelity-prototyper &r ofta mer detaljerade och mer lika den slutliga produkten.
Déarmed tar de ofta langre tid att skapa och dndra, men ar anvandbara for att sélja en idé
eller testa utseende, kénsla och andra detaljer (Retting, 1994). Wireframes, eller
tradskisser, ar en typ av prototyp som visar pa en mobilapplikations eller hemsidas
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grundldggande struktur och navigation. Dessa kan goras pa papper eller digitalt och i det
sistnamnda fallet goras interaktiva.

4.2.12 Deltagande design
(Eng. participatory design)

Participatory design, eller deltagande design, handlar om att involvera anvandare och
andra intressenter genom hela designprocessen for att ta tillvara pa deras erfarenheter och
kunskap och skapa varde (Luck, 2003). Anvandare arbetar alltsa tillsammans med
designers for att definiera problemet, generera idéer och utvardera I6sningar och det finns
en méngd olika metoder som kan anvandas, exempelvis rollspel och workshops. Medan
designers &r vana vid att uttrycka sina idéer med papper och penna kan anvandare behdva
andra satt att uttrycka sig pa och en viktig del inom deltagande design &r att designers ser
till att underlatta kreativt och generativt samarbete (Kankainen et al., 2012). Detta kan i sin
tur leda till att anvéndarna blir mer engagerade och att kunskapsutbytet blir battre mellan
anvandare och designers (Holmlid, 2012). Det &r dock bra att vara observant pa om det
néra samarbetet leder till att anvandarna borjar tdnka likadant som det dvriga designteamet
eller slutar uttrycka oro och kritik (Rubin & Chisnell, 2008).

4.2.13 Kortsortering
(Eng. card sorting)

For att strukturera information och skapa en logisk och naturlig ordning bland t.ex.
menyer, varukategorier, problem eller idéer kan olika metoder anvandas.

Vid kortsortering ombeds ett antal anvandare eller representanter ur malgruppen att
gruppera osorterade befintliga kort som vardera representerar eller avbildar artiklar ur
innehall och/eller funktioner i olika kategorier (Sherwin, 2018). Kategorierna kan vara
6ppna (fria for tolkning och benamning) eller slutna (givna pa forhand). Information
genereras darmed om hur anvéandare associerar och grupperar olika data eller innehall.
Metoden kan utforas pa enkelt satt med papperskort eller post-it-lappar, eller mer
avancerat och automatiserat med mjukvaruapplikationer. Den kan utféras individuellt, i
grupp eller forst individuellt och dérefter som gruppdiskussion. Metodens utkomst kan
vara kvalitativt eller kvantitativt.

Genom Kortsortering kan en logisk informationshierarki skapas eller modifieras. Om det
utfors tidigt kan resultatet utgdra grunden for t.ex. en hemsidas informationsarkitektur,
indelning av funktioner och verktyg i olika menyer och verktygsfalt, eller kategoristruktur
bland en mangfald produkter och varor. Struktureringen grundar sig i anvandarnas mentala
modell av sammanhang, och det paverkar anvandarupplevelsen av hierarki, organisation,
navigering och flode. Se &ven metoden Mentala modeller.

Kategorisering av innehall och data kan dven goras utan att anvanda kort, t.ex. for
produktkategorier, rubriker for sidinnehall pa en nyhetssida etc. Det handlar generellt om
att skapa och definiera en taxonomi som stdds av anvandarna och organisationen bakom
produkten eller tjansten, samt att inféra den generellt och konsistent.

4.2.14 Samhdérighetsdiagram
(Eng. affinity diagram)

Om en stor mangd data (t.ex. dver 15 olika datapunkter) av olika typ sadsom fakta,
problem, idéer eller designlésningar foreligger och ska omhéndertas, och dessa data
forefaller sakna struktur kan metoden samhorighetsdiagram anvéndas for att ordna data i
kategorier (Pernice, 2018b). Metoden &r dven kand som KJ-metoden efter Kawakita Jiro
som arbetade med metoden pa 1960-talet (Project-management.com, 2017). Genom
diagrammet kan naturliga och logiska relationer, samhdrighet och monster i data goras
synliga. Metoden kan anvéndas efter en brainstorming av idéer, vid inventering av

30 (45)



FOI-R--5023--SE

problem, asikter eller for att salla mellan designlosningar. Malet &r att skapa ett begransat
antal grupper, for att enklare kunna vélja lésningar, idéer eller skapa battre
problemforstaelse. Foljande arbetsgang kan anvandas for att skapa diagrammet:

1. Amnet och mélet for Gvningen presenteras for deltagarna av en utsedd
dvningsledare.

2. Varje informationsenhet (t.ex. idé, asikt, problem, designldsning) skrivs av
deltagarna ner pa kort eller post it-lappar.

3. Dessa lappar lases upp hogt och placeras pa en tavla en och en utan nagon
bestdmd ordning.

4. Lapparna ska sedan av deltagarna under tystnad flyttas samman till naturliga
grupper eller kluster. Placeringen ska ske spontant och inte efter kontemplation.
Dubbletter av lappar elimineras, och om en lapp inte kan bestdammas tillhdra en
enskild grupp kan den kopieras.

5. Var och en far utan diskussion eller behov av motivering flytta lappar dit man
upplever de hér hemma bést. Detta uppmuntrar okonventionellt tdnkande och
handlingsfrihet, samtidigt som diskussioner om semantik kan undvikas, vilket
annars riskerar ta upp mycket av tiden. Dessutom undviker man att enskilda
personer blir alltfor styrande vid grupperingen.

6. Grupperna av data ska darefter ges rubriker eller titlar som beskriver innehallet,

genom att deltagarna diskuterar kategorierna och kommer med férslag. Vid behov

kan under- eller 6verordnade grupper skapas.

Viktiga relationer mellan grupperna kan illustreras med pilar och streck.

8. Nar diagrammet ar fardigt kan fortsatt diskussion ske for att férhoppningsvis na
konsensus om kategorierna och sorteringen. Ovningen kan géras pa kort tid eller
paga under loppet av flera dagar.

~

4.2.15 Innehallsgenomgang eller 6versiktskarta
(Eng. content audit / sitemap / ecosystem map)

En dversiktskarta ar en dversikt i form av ett diagram och/eller lista dver allt innehall och
alla tjanster och produkter som finns tillgéngliga for t.ex. en tjansteleverantér eller
tillverkare av interaktiva produkter. Oversikten kan exempelvis tas fram i form av en
Oversikt av alla webbsidor for en webbplats (sitemap). Denna kan anvandas for att skapa
sig en forstaelse for helheten, se struktur och hierarki, studera méjliga navigeringsvagar,
forsta vilket innehall eller vilka funktioner som eventuellt saknas eller behover skalas ned,
och definiera strategin for att komplettera det innehall som erbjuds (Kaley, 2020).

4.2.16 Kravavvagningsmodell
(Eng. weighted decision matrix / requirement weighting model)

Olika krav eller valmgjligheter som finns for produkter och tjanster behéver ofta
prioriteras sinsemellan for att det ska ga att balansera alla dnskemal och besluta om vilka
egenskaper som ska fa vara drivande for utveckling och darmed fortsatta kostnader. For att
gora prioriteringen kan man skapa en viktad beslutsmatris eller kravavvégningsmodell
(Gibbons, 2018a; Quan, 2020).

I en tabell listas de krav som behdver avvégas, och sedan lagger man in siffror med
uppskattningar av flera aspekter som har paverkan, t.ex. hur viktigt kravet ar for kunden,
vilken risk det innebér att tillata kravet, hur hog kostnad eller lang tid det medfér att
utveckla enligt kravet, hur tekniskt svart det ar att uppfylla, eller ndgon annan faktor.
Dérefter ges varje aspekt olika vikt genom att vardera siffra ska multipliceras med en
viktningsfaktor som uttrycker aspektens bedémda relativa betydelse. Summan for varje
aspekt ger kravets slutpoéng, och kraven rankas sinsemellan enligt detta resultat. Denna
ordningsfoljd kan vara vagledande for utvecklingen av produkten.
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For att grafiskt visualisera forhallandet mellan de olika kraven kan en modell eller matris
stallas upp fram dar kundens uttryckta niva av viktighet stalls pa ena axeln och t.ex.
kostnad eller teknisk svarighet pa den andra axeln. De krav som &r bade viktiga, enkla och
billiga kan med fordel uppfyllas, medan svara bérkrav kan fa sta tillbaka. Darmed kan
utvecklingen skapa storst varde sa tidigt och billigt som mojligt.

Metoden &r sérskilt anvandbar da det & manga val eller krav och ett stort antal
designkriterier med olika viktighetsgrad att avvdga mellan, t.ex. kostnad, risk, kundvérde
etc.

Tabell 3. Exempel pa jamforelse mellan tre olika designer via kravavvagningsmatris. En utréakning
g0rs av summan for olika kriterier, multiplicerat med respektive viktning av aspekterna i andra

kolumnen.
Kriterium Viktning Design1  Design2  Design 3
Tekniskt enkelt 2 2 3 2
Tar kort tid 2 1 3 2
Lag risk 3 1 1 2
Kundénskemal 4 2 3 3
Viktad SUMMA 17 27 26

4.2.17 Kognitiv genomgang
(Eng. cognitive walkthrough)

Kognitiv genomgang syftar till att ta typiska anvandares perspektiv och utvardera om de
skulle kunna forsta hur de ska anvanda ett framtaget system eller granssnitt. Den som
genomfor utvarderingen bor vara kunnig i hur anvandarna tanker. Utvarderaren arbetar i
en representation av systemet, t.ex. pappers- eller digital prototyp, och Iser utvalda
representativa uppgifter stegvis och tar samtidigt stallning till ett antal fragor om
interaktionen. Utvarderingen innefattar bade hur anvandarna agerar (exempelvis trycka pa
knappar i ett granssnitt) men ocksa att beskriva hur de tanker nar de utfor uppgifter.
Vanligen vill man fa reda pa spontana intryck och handlingar hos de som ser system eller
funktioner for forsta gangen. Ofta guidas utvéarderaren av en eller flera personer i ett
designteam samt observattrer som for anteckningar éver utsagor och handlingar.

Kognitiv genomgang finns i en rad varianter som utvecklats genom aren (Mahatody et al.,
2010; Spencer, 2000; Wharton et al., 1994). Utifran ett givet scenario kan utvarderarna
I6pande t.ex. fa besvara foljande fyra fragor och kommentera sina upplevelser:

1. Kommer anvandaren forsoka genomfora korrekta handlingar for att uppna sitt
mal?

2. Kommer anvandaren uppmarksamma korrekta handlingsalternativ?

3.  Kommer anvéandaren associera korrekt handling med effekten som anvandaren
forsoker astadkomma for att uppna sitt mal?

4. Far anvandaren aterkoppling pa att handlingen har lett narmre uppgiftens l6sande
och malet?

Den stérsta fordelen med kognitiv genomgang ar att den kan implementeras tidigt i
designfasen utan tillgang till anvandare, vilket kan ge snabb insikt om eventuella brister
eller problem ur anvandarnas perspektiv, och darmed gor det méjligt att spara bade tid och
pengar. Den utvarderare som genomfor testet kan dock bara forsoka agera och resonera
som en anvandare, ofta med guidning av designteamet, och de resultat som kommer fran
genomgangen bor darfér analyserar med forsiktighet. Den kan dven generera forslag pa
hur systemet kan goras lattare att lara sig for nybdrjare. Nackdelar kan vara att det kraver
en insatt utvarderare som kan géra den omfattande genomgangen realistiskt genom att
satta sig in i hur de tankta anvandarna skulle agera, att resultatet inte svarar pa hur ofta
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problemen skulle upptréda eller hur allvarliga de &r, samt att utvarderare riskerar att stka
bekraftelse pa redan kanda problem medan nya okanda problem riskerar att missas.

Spencer (2000) foreslar en forenklad version av genomgangen som kan snabba upp
processen genom att den som utvarderar fortlépande stéller sig tva fragor: 1) kommer
anvandaren veta vad hen ska gora i detta steg?, 2) om anvandaren utfor ratt handling,
kommer hen veta det och forsta att framsteg gjorts mot malet?

4.2.18 Pluralistisk genomgang
(Eng. pluralistic walkthrough)

En pluralistisk genomgang (UPA, 2020) innebaér att ett antal tankta anvandare utfor
uppgifter i en prototyp av relevanta delar av systemet och systematiskt utvéarderar designen
tillsammans med medlemmar ur produktteamet, t.ex. utvecklare och/eller HMI-designers,
som guidar anvandarna vid behov. Det ar ett sétt att tidigt fa in mycket data och
synpunkter pa eventuella problem i designen, och kunna méta och diskutera med manga
anvandare samtidigt. Nackdelar ar att prototypen inte mojliggor alternativa satt att 16sa
uppgifterna, och att anvandare kan uppleva det svart att ge kritik direkt till utvecklare och
designer, som i sin tur kan kénna sig obekvama med att ta emot kritiken.

4.2.19 Tillganglighetsanalys
(Eng. accessibility analysis)

En analys som gors for att vardera om t.ex. en webbsida kan anvéndas av alla anvandare,
framst i syfte att inkludera de som har speciella behov sdsom syn- eller horselnedsattning,
eller funktionsvariationer. Riktlinjer for design exempelvis storlek pa tecken och kontrast
finns t.ex. i form av Web Content Accessibility Guidelines fran W3C (The World Wide
Web Concortium) (W3C, 2019).

4.2.20 Designbibliotek
(Eng. pattern library)

Designldsningar som anvénds och har verifierats fungera vél kan sparas i ett bibliotek eller
en databas i form av t.ex. bilder, element och programkod, som kan ateranvandas i flera
delar av produkten eller tjansten. Darmed ges forutsattningar att skapa ett konsistent
utseende och homogen interaktion, samt att det blir enklare att ersétta eller fornya element
som aterkommer pa flera stéallen (Schlecht, 2019).

4.3 Prova

Genom att gora aterkommande tester och valideringar med anvandarna for att se att
framtagen design fungerar val och &r accepterad, 6kas succesivt kvalitet och anvandbarhet.

431 Anvandartest och anvandbarhetstest
(Eng. user testing / usability testing / benchmarking / lab studies / panel studies)

Ett valdigt effektivt sétt att undersdka hur vél ett system fungerar ar att satta det framfor
tankta anvandare och lata dem utféra uppgifter for att na ett mal, och att observera vad
som hander. Anvandartester/anvandbarhetstester (Nielsen, 2020) finns i en rad olika
former och kontexter. Vanligen gors observationer bade under testet och genom analys av
inspelning eller loggning av interaktionen. Ofta later man anvandarna tanka hogt, for att
verbalisera sina reflektioner och resonemang om systemet och hur man férvantar sig att
det ska fungera.
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Det gar att gora anvandartester med enkla hjalpmedel och pappersprototyper, eller med
fullt funktionella system. Data fran 6gonrorelsematningsapparater kan ge ledtradar om var
anvéndaren fokuserar uppmérksamheten.

Graden av dvervakning (t.ex. videofilmning, sk&rmdelning) och hur pass strikt anvandaren
ar styrd i vad den ska gora kan ocksa varieras. Modererade eller omodererade tester ger
olika fordelar, likasa om testet utfors i anvandbarhetslabb, hemma eller i en naturlig
arbetsmiljo. Ett omodererat test dar anvandaren kan befinna sig i sin normala miljo och
genomfora uppgifterna fritt efter eget tycke kan ge validitet och svar pa vissa fragor. Det
kan dock kréavas en hogre grad av styrning av uppgift, mal och tidstillgang for att reliabelt
och effektivt ga genom avsedda delar av systemet som behdver utvarderas fokuserat.

Data fran testerna kan vara kvalitativa eller kvantitativa. Videoinspelningar, dataloggar
dver interaktion, réstinspelning, 6gonrérelseloggning, och métning av tidsatgang ar
exempel pa data. Testet kan dven kompletteras med enkéter och intervjuer fore, under och
efter genomforandet. Graden av maluppfylinad och hur komplett uppgifterna har
genomforts kan varderas pa olika satt, t.ex. genom expertanalys eller fordefinierade
vérden.

4.3.2 Heuristisk utvardering
(Eng. heuristic evaluation)

Heuristisk utvardering innebar en detaljerad genomgang och analys som genomfors utifran
utvalda tumregler/riktlinjer for bra design (Nielsen, 1994; Nielsen & Molich, 1990; Pierre,
2015; Svensson et al., 2019). Dessa tumregler kan designers anvanda dels som hjalp vid
utvecklingen av en produkt men de kan dven anvands vid utvardering for att vardera i
vilken utstrackning produkten foljer god anvandbarhetsdesign enligt dessa vedertagna
tumregler. Brister och problem kan identifieras och belysas for att dérefter kunna skapa
béattre designlosningar. Metoden kraver vanligen erfarenhet eller expertis inom
interaktionsdesign for att kunna valja ut och tillampa tumreglerna och avgora
anvandbarheten hos system eller produkt.

4.3.3 Fokusgrupper
(Eng. focus groups)

Att anordna en fokusgrupp ar nagot som kan goras under flera olika faser under
utvecklingsprocessen. En fokusgrupp bestar ofta av personer fran malgruppen, dar olika
fragestallningar diskuteras. Det kan réra sig om att samla in erfarenheter, tankar och
asikter under den inledande fasen, input till idégenerering eller konceptval eller
utvardering av framtagna koncept (van Boeijen et al., 2016). For att fa ett sa bra resultat
som mojligt av metoden finns det flera saker att tanka pa. Innan sjalva sessionen ar det
viktigt att forbereda en guide med diskussionsamnen eller specifika fragor och att fundera
pa vilken typ av information som 6nskas samlas in (Nielsen, 1993). Det kan vara bra att
testa guiden i en fokusgrupp innan de riktiga sessionerna for att kunna géra eventuella
forandringar (van Boeijen et al., 2016). Nielsen (1993) rekommenderar att fokusgruppen
bestar av 6-9 deltagare. Detta for att diskussionen ska kunna flyta pa och for att fa flera
olika perspektiv pa det som diskuteras. van Boeijen et al. (2016) foreslar dessutom att
minst tre sessioner med olika deltagare anordnas. Totalt sett varar en session omkring tva
timmar (Nielsen, 1993) och sessionen kan spelas in om s dnskas och om deltagarnas
medgivande finns.

Moderatorn ar den person som har till uppgift att leda fokusgruppen. Det innebdr att se till
att behalla gruppens fokus pa &mnet utan att hindra det fria flodet och kommentarer samt
se till s att alla deltagare kommer till tals och far uttrycka sin personliga asikt (Nielsen,
1993; Osvalder et al., 2015). Det kan vara en god idé att inleda sessionen med generella
amnen, exempelvis att alla far beratta hur de anvander produkten eller far dela med sig av
nagon erfarenhet kopplat till &mnet. P4 sa satt kan deltagarna bli mer bekvama i gruppen
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och komma in i ratt kontext innan deras asikter efterfragas eller nya koncept presenteras
(van Boeijen et al., 2016). For att starta och driva diskussionen framat kan bilder,
materialprover, verkliga produkter eller prototyper tas med till fokusgruppen (Osvalder et
al., 2015). Utéver moderatorn kan en medhjélpare finnas med som kan féra anteckningar
eller dela ut material.

4.3.4 Ogonrorelsematning
(Eng. eyetracking)

Métning av 6gonrorelser &r en etablerad metod som bland annat kan anvéndas inom UX-
forskning och lasforstaelse (Alfredson & Castor, 2004; Moran, 2019). Metoden kan inom
UX anvandas for att undersoka var pa en display anvéandaren tittar, hur lange anvandaren
fixar ett givet omrade och hur 6gonens forflyttas mellan omraden. Resultatet av en sadan
analys indikerar vad anvéandaren finner mest intressant och dessutom visar analysen vad
anvandaren inte tittar pa. Det &r viktigt att skilja mellan 6gonrérelser och blickriktning.
Ogonrorelser beskriver dgonens rorelser men for att forstd var anvandaren tittar s racker
det inte med att forsta 6gonens position relativt huvudet, utan dven huvudrérelser behover
analyseras for att avgora blickriktning. Den punkt i omgivningen som blicken &r riktad pa
bendmns eye-point-of-gaze, EPOG.

Dessutom kan man mata blinkfrekvens och pupilldiameter for att exempelvis kunna
avgora om anvandaren &r trott eller har hog arbetsbelastning. En annan viktig del &r ofta
hur anvandaren betraktar skarmen Over tid, det vill sdga vilka monster som anvands
exempelvis vid s6kning av information.

Aven om 6gonrorelser kan anvandas for att analysera var anvandaren tittar sa finns det
flera begransningar. Betraktande av ett objekt pa skarmen innebdr inte att anvandaren
forstar vad som observeras. Hur de uppfattar eller tolkar den information som betraktas
kraver andra metoder, exempelvis tdnka hogt eller intervjuer. Eftersom synen endast utgor
ett sinne som inte agerar isolerat fran till exempel ljud sa kan det vara fordelaktigt att
analysera bade bild och ljud. Exempelvis s kan en varningssignal dra till sig
uppmarksamhet och styr da var anvandaren tittar.

435 A/B-testning och multivariata tester
(Eng. A/B testing / multivariate testing)

AJ/B-testning &r en metod som innebdr att jamférande tester gors dar ett par olika
designalternativ (version A och B) eller designldsningar anvands parallellt, t.ex. kan en
befintlig design jamféras med en ny (Harley, 2018; Hay, 2018). Vanligtvis utfors testet
med en mellangruppsdesign med slumpmassig tilldelning av designlésningarna till olika
grupper av anvéandare, som inte sjalva &r medvetna om sin respektive grupptillhérighet.
Matningar gors for att se om det finns skillnader i anvéndarnas beteenden och interaktion,
och for att fanga deras synpunkter genom utvardering. Det gar ocksa att utfora A/B-
testning genom att lata anvandarna medvetet gora en 6ppen jamforelse mellan flera olika
synliga designalternativ.

Metoden kan t.ex. anvandas for att inféra en ny version pa prov fér en utvald mindre skara
anvandare (t.ex. entusiaster som anmalt sig frivilligt) innan den slapps pé bred front som
ersattning for befintlig 16sning. Detta bendmns ibland betatestning eller forhandslansering.
Det passar sérskilt bra for jamforelse mellan t.ex. olika versioner av en webb-startsida,
eller for olika detaljdesigner och passager i interaktionen med systemet, da den kan visa
om nagot specifikt i designen gor tydlig skillnad i anvandarupplevelsen.

Det kan vara nyttigt att om mdjligt ta fram flera designldsningar/systemvarianter parallellt,
eventuellt av separata designers/team, for att senare kunna utvardera och kombinera de
basta aspekterna fran vardera losning.
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Multivariata tester innebér att fler varianter/designlésningar med manga kombinationer av
mindre skillnader jamfors mot varandra. Medan A/B-testets varianter &r fa men kan vara
radikalt olika sa &r vanligen varianterna flera men skillnaderna mindre patagliga nar
multivariata tester anvands. T.ex. kan en enskild knapp fa tva olika texter och tva olika
farger vilka kombineras till totalt fyra varianter.

4.3.6 Analys av logg och data
(Eng. metrics analysis, analytics review)

Olika former av analys av loggningar kan vara av nytta for utredning av system och
vardering av anvéndbarhet. T.ex. kan loggning goras av musklick, vanligaste
interaktionsstegen, vilka sokfragor som gors, hur lang tid som spenderas pa olika sidor
eller vid vilka steg i en process som det gar trogt for anvandarna (Hay, 2018). Dessutom
kan webbsideanvandare identifieras efter demografi och vilka system, mjukvara och
displaystorlekar som anvands.

Genom att undersoka och tolka anvandningsmonster, kan man dra slutsatser om
anvandarnas aktivitet, beteende och systemets prestanda, samt &ven visa steg som inte &r
explicita eller uppenbara vid andra tester. T.ex. kan man vélja ut anvandare som anvénder
en tjanst for forsta gangen och analysera deras intuitiva handlingar, s.k. first click test
(Sauro, 2011). Matningarna kan anvandas som mattstock for senare jamforelser efter
genomforda forbattringsatgarder.

4.4 Lyssna

Under hela utvecklingsprocessen behdver man lyssna pa anvandarna, likasa efter att
produkt eller tjanst har slappts for bruk. Den aterkoppling som kommer in bor analyseras
I6pande for att forsta existerande problem och att leta efter nya behov och 6nskemal att
adressera.

4.4.1 Anvandaraterkoppling
(Eng. customer feedback / voice of the user/customer)

Feedback ar viktig for att forsta nuvarande anvandare, deras behov och 6nskemal, och leda
framtida systemdesign, vilket skapar forutsattning for framtida nojdhet. En analys bor
darfor goras av kundernas synpunkter pa nuvarande system, produkt eller tjanst. Denna
kan samlas in via t.ex. formuldr, epost, forum och sociala medier, feedback-knappar eller
muntligen via samtal och intervjuer (Plumb-Larrick, 2017; UXZoom, 2014). Darefter kan
en bearbetning goras dar synpunkter kategoriseras, prioriteras efter t.ex. skall/b6r, och
avdelas resurser for atgarder.

4.4.2 Enkater
(Eng. surveys)

Enkater ar mycket vanligt forekommande for att samla in information i olika situationer.
Framtagandet av fragor och svarsalternativ ar en process som kraver ett strukturerat och
genomtankt arbete for att utvarderaren verkligen ska fa svar pa sina fragestallningar. Bade
fragor och svarsalternativ bor vara anpassade till den givna situationen och formuleras pa
ett konkret, konsekvent satt som ar enkelt att lasa och forstd. Sprak och begrepp bor
anpassas till malgruppen. En grundlaggande forutsattning &r att alla som ska besvara
enkaten forstar begrepp och tolkar dem pa samma satt. Generella riktlinjer for utformning
av enkéter beskrivs i Nahlinder, Nilsson och Levin (2015), som bland annat handlar om:

e Spraklig utformning med avseende pa meningsbyggnad. Det innebér att
standardformuleringar, ett enkelt och precist sprak anvands, medan langa och
komplicerade meningar och negationer undviks.
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e Spraklig utformning med avseende pa semantik. | detta ingar att undvika
bildsprak, ord som ar luddiga eller vardeladdade samt ledande fragor.

Det finns tva huvudtyper av svarsalternativ: fordefinierade och dppna. Nar fragan har
fordefinierade svarsalternativ ska respondenten vélja det svar som bést éverstimmor med
dennes uppfattning. Oppna svarsalternativ kan konstrueras for att fylla i en siffra, ett
intervall, en bokstav eller respondenten kan uppmanas att skriva helt fritt. Fragor med
fordefinierade svarsalternativ ar enkla att sasmmanstélla och analysera medan 6ppna fragor
med mycket text ofta kréver ett omfattande arbete for att sammanstélla och tolka.

Framtagning av en enkaét ar en iterativ process dar utformningen av svarsalternativ i sin tur
paverkar hur fragorna formuleras. Det &r att rekommendera att fragor och svarsalternativ
testas pa en eller nagra respondenter fran den tankta malgruppen innan de anvands. | vissa
fall kan dven mer omfattande analyser av fragorna, sa kallad item-analys géras innan
fradgorna anvands. | de generella riktlinjerna for utformning av svarsalternativ ingar att
beakta:

e Konformitet - Att sa langt det ar méjligt anvanda samma eller liknande
svarsalternativ.

e Logik - Att anvdanda samma princip for “riktningen” pé svarsalternativen, till
exempel att genomgaende anvanda vanster sida for ndgot som ar negativt och
hdger for det positiva (eller tvartom).

e Typ av skala — Att vélja lamplig skalniva eftersom val av skala paverkar
mojligheten till statistisk analys.

e Skalsteg - Antal skalsteg avgor vilken spridning i svaren som kan erhallas. En 7-
gradig skala motsvarar manniskans formaga att diskriminera, dvs. anger effektiv
upplésning att nyttja for svarsalternativ, se t.ex. Nahlinder, Nilsson och Levin
(2015).

Det finns manga olika standardiserade enkéter for att méata anvandares upplevelse av att
anvanda ett system eller granssnitt. Bland annat kan féljande fem metoder anvandas:

1. Questionnaire for User Interaction Satisfaction - QUIS (Chin et al., 1988)

2. Software Usability Measurement Inventory - SUMI (Kirakowski & Corbett,
1993)

3. Post-Study System Usability Questionnaire - PSSUQ (J. Lewis, 1995)

4. System Usability Scale - SUS (Bangor et al., 2008; J. R. Lewis & Sauro, 2009)

5. Usability Metric for User Experience - UMUX (Borsci et al., 2009; J. R. Lewis et
al., 2015)
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5 UX-metoder i utvecklingen av HMI
Gripen E

En gruppdiskussion har genomforts med nagra av Saabs designers och utvecklare av HMI
for Gripen E, vid ett tillfalle efter att litteraturstudien var genomférd. Inledningsvis
presenterade FOI de UX-metoder som valts ut och beskrivs i denna rapport for en storre
grupp intresserade Saab-anstallda. Dérefter holls en fokusgrupp med fem utvecklare och
designers (deltagarantalet hélls 1agt pa grund av pagaende Corona-pandemi), dar
metodernas egenskaper och potentiella anvéndning i utvecklingen av HMI for Gripen E
var amnet for diskussionen. Vissa av deltagarna i fokusgruppen arbetar med design av
specifika HMI-detaljer, medan andra arbetar med framtida mer dvergripande koncept for
Gripen och dess HMI. Utbver fokusgruppen hade en inledande diskussion genomforts vid
ett tidigare tillfalle med en av de designers som innehar en mer ledande roll i HMI-
utvecklingen och utvéarderingarna.

Generellt beskrev fokusgruppsdeltagarna fran Saab att det finns utmaningar med den langa
systemlivslangd och darmed langdragna utvecklingsprojekt som Gripen innebar, vad géller
HMI-designarbetet. Projektet kan i var tolkning narmast snarare liknas vid en kontinuerlig
linjeverksamhet med delleveranser. Exempelvis ndmnder de en utmaning att de utvecklar
HMI-systemldsningar som ska anvéndas for att hantera framtida ok&nda scenarion, och att
kommande anvéandare kanske inte pabdrjat sin utbildning till pilot an. Anvandargruppen
JAS-piloter &r relativt liten, och de piloter som i sin tur involveras i utvecklingen av
system och utvédrderar HMI idag &r inte desamma som sedan kommer anvénda systemet
nar det kommer ut pa férband. Det kommer darfor troligen finnas andra erfarenheter och
forvantningar pa interaktion hos framtidens piloter &n dagens testpiloter, menar nagra
deltagande designers. Valet av design- och utvéarderingsmetoder kan med detta langa
tidsférlopp som bakgrund behéva anpassas, och insamlingen av information om
anvandarna, arbetsuppgifter, metoder och taktik kan behdva goras upprepat dver tid for att
uppdatera grundantaganden. Dessutom &r systemet i stdndig utveckling och beskrivs som
ett ’rorligt mél”, d nya sensorer, vapen och férmagor tillkommer och forbattras
kontinuerligt.

Deltagarna anser att de vanligen arbetar i faserna Prova, samt till viss del Lyssna. Det &r
dar de beskriver att de befinner sig just nu i HMI-utvecklingen. Darmed &r de férknippade
UX-metoderna mestadels inriktade pa att ta fram och utvardera designforslag och
delsystem. Kontakten med anvandarrepresentanterna ar direkt, och dterkommande
anvandartester genomfors, vilket forefaller vara den huvudsakliga UX-metoden av de
beskrivna.

Saab tillhandahaller piloterna nédvandig utbildning av framtaget HMI infor bade
anvandartester och valideringar, vilket enligt deltagarna beror pa att piloterna inte haft
atkomst till systemet i den aktuella versionen under tillrackligt lang tid att lara sig det.
Darmed finns det dels en nackdel genom att piloterna inte ar att betrakta som experter pa
just den nya funktionaliteten, dels en fordel i att piloterna ur vissa aspekter kan ses som
representanter for &ven relativt oerfarna anvéndare. De olika piloterna representerar olika
organisationer och perspektiv — Saab, FMV och Fdrsvarsmakten — och har darmed enligt
deltagarna kompletterande kunskap och behov som berikar utvérderingarna.

Saabs deltagande designers uppger att de genom aren har provat pa manga av de UX-
metoder som togs upp i presentationen, i ndgon form. Manga av metoderna anser de dock
inte vara val anpassade for deras verksamhet utan passar snarare battre till utvecklingar
och design av appar eller hemsidor, vilka tenderar att vara mer statiska jamfort med
stridsflygplan-HM1 som har manga dynamiska element med en hég uppdateringstakt.
Tester med t.ex. lofi-prototyper blir da svart att gora eftersom viktiga aspekter bara kan
utvarderas i simulator med komplexare scenarion i mer realistisk kontext, vilket ar nagot
de gor upprepat och frekvent senare i processen. Da kan det dock vara for sent att gora
storre forandringar. Bildmanus &r en av de enklare metoderna som de uppger anvands
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kontinuerligt, t.ex. vid beskrivning av tankta interaktionsprinciper och som utkast pa
designldsningar.

Det uppges av flera deltagare viktigt att metoderna genererar resultat som kan leda
utvecklingen framat. Det innebér att det ska finnas méjlighet att atgéarda de brister som
man finner vid exempelvis anvandartester. | annat fall uppges att det uppstar en frustration
i utvecklingsorganisationen. En forutsattning att kunna atgarda de funna felen uppges vara
att arbetet har en langsiktig plan for inkrementell utveckling och aterkommande tester i
bade mindre och storre skala. Tolkningen av resultaten fran vissa metoder beskrivs vara
svar ibland — vad de innebér, och vad man kan dra for slutsatser. Beror brister och problem
pa att designen har brister eller pa att metoden har anvants felaktigt? Exempelvis finns
metoder som genererar stora mangder data, sasom dgonrorelsematningar eller loggning av
all interaktion, vilket behover analyseras och tolkas for att svara pa de fragor man har.

Att implementera en UX-metod vid ett sent stadium i utvecklingen for att forsoka laga
funna brister i anvandbarhet, da forutsattningarna att identifiera och atgarda bristerna
saknats tidigare, beskriver deltagarna vara ineffektivt och utsiktslost, vilket forfattarna
haller med om. Dock &r det viktiga enligt litteraturen att aktiviteter dar anvandarnas
respons, synpunkter och handlingar ar i fokus faktiskt genomfors, inte med vilken metod
det gors. Men tidpunkten for aktiviteterna ar ocksa en hogst relevant framgangsfaktor.
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6 Diskussion och slutsatser

Begreppen anvandbarhet och anvandarupplevelse befinner sig inom omradet
humancentrerad systemutveckling, och &r nédra beslaktade. Anvéndarupplevelse kan ségas
vara mer generellt och skildrar behov och upplevelser éver tiden, medan
anvandbarhetsaspekter som effektivitet och nytta ar aspekter som paverkar en anvandares
totalupplevelse.

Det &r inte allt som gar att mata som ar viktigt, och inte allt som &r viktigt gar att méata. En
kombination av metoder behdvs for att komplettera bilden av anvéndare, interaktion och
respons bade vad galler beteende och asikter. Ibland kan beteende och asikter vara
motsagelsefulla, och da behdver en tolkning och vardering goras av resultatet for att valja
fortsatt utvecklingsvag. Metoderna behover ocksa ofta anpassas efter situation, kontext
och organisation genom att hitta en passande variant och en omfattning som ar rimlig.

De metoder som finns beskrivna i denna rapport ar till stor del inriktade pa att dels
inledningsvis skapa en forstaelse for anvandare, kontext, behov och majliga l6sningar, dels
sétt att utvardera design och interaktion. En del metoder bedéms vara del av en 6nskvérd
eller forvantad kompetens hos designers, sasom intervjumetodik, uppgiftsanalys,
observationsformaga, framtagning av skisser och prototyper av olika noggrannhet, samt att
genomfdra anvandartest med analys av resultaten. Designmetoder och verktyg som ar mer
specifika for hur man skapar granssnitt och interaktionsdesign, t.ex. prototyper och skisser,
har inte funnits vara en framtradande del av UX-metodikerna. De designprinciper som
anvénds vid t.ex. heuristisk utvardering kan &ven anvandas som inspiration och inriktning
vid framtagning av granssnitt och interaktion.

Valet av metod paverkas av manga faktorer sasom tidpunkt i utvecklingsprocessen,
tillgangliga resurser, mojlighet att mota anvandare, och vilken domén och kontext det
galler. En avvagning av hur mycket resurser som ska laggas pa arbetet infor, under och
efter framtagning av design maste gdras inom organisationen.

Rapportforfattarna uppfattar att manga av metoderna forekommer som en naturlig del av
designprocessen pa Saab och anvands mer eller mindre informellt. Saab arbetar i dagslaget
med ett antal av de utvarderingsmetoder som namnts i rapporten, och anpassar dessa efter
egna forutsattningar och behov i olika delar av utvecklingen. En avvégning gors I6pande
av vilka aktiviteter (och metoder) som ska utforas, for att na sa langt som majligt med
tillgangliga resurser. Att forstd metodernas syfte, genomforande och hur resultat ska
hanteras anser forfattarna ar viktigt for acceptansen av metoderna 6ver tid. Det kan bland
annat av den anledningen vara nyttigt att testa metoder i mindre skala for att forst skapa
sig en uppfattning om vilka data och hur mycket data som genereras, och hur de bést kan
omhéandertas vid ett storre genomforande. Bade beteende och resultat ar viktiga att
utvérdera for att hitta de mest optimala designlésningarna sa att systemet och piloten kan
leverera hogsta mojliga prestation tillsammans.

6.1 Slutsatser och rekommendationer

Det finns ett stort antal metoder for att samla in information, forsta anvandarna, skapa
anvandbara granssnitt och utvérdera anvéndningen. Det viktiga i ett utvecklingsprojekt &r
inte exakt vilken metod som valjs och anvénds utan att anvandarcentrerade aktiviteter
faktiskt utfors, att projektmedlemmarna forstar syftet med aktiviteterna och vilka resultat
som erhalls och att de utfors vid tillfallen som medger atgarder.

Att reflektera 6ver vad det finns for olika metoder och évervaga mojligheter att anvénda
dem &r nyttigt i alla utvecklingsprocesser, speciellt i en organisation som har
utvecklingsprojekt som pagar 6ver lang tid. Om projektmedlemmar kor fast eller kanner
behov av att skapa en struktur for designarbetet kan anvandning av nya metoder tjana sitt
syfte. De UX-metoder som beskrivits i denna rapport &r mestadels relativt enkla och kan
snabbt testas for att utvdrdera deras potential.
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