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ABSTRACT

This report presents and documents an evaluation of the mobile useri nterface for Intelligent Material
Management System (IMS).

IMS is a development project with the aim to support a more effective way to significantly improve the
distribution of items at libraries. The project is lead by Copenhagen Libraries and Aarhus Public Libraries.
Lyngsoe Systems A/S is developing the system.

IMS consists of two parts (1) a web client and (2) a mobile app. The web client is installed at the libraries’
stationary computers and is designed for super users to perform configuration in IMS. The web client is not
covered in this thesis.

The mobile platform, app, is accessed from a smartphone which all of the employees will be using in their
daily routines. Every time a material is handled, it has to be scanned with the mobile device. This makes it
possible to track the material whether it is on a shelf, in a transport box, sorting machine, or even on a trolley
on the move.

Consequently the project is very dependent on the employees’ ability and motivation to take the app into
use. This sets high demands when it comes to the usability of the app. But is a focus on usability sufficient
when it comes to motivating the employees to change all of their daily routines? Based on these thoughts
the evaluating seeks not only to improve the usability in the app but also to investigate the user experience
hereof.

The interpretive foundation of the evaluating is based in a Hermeneutic approach to science. The theories
used for structuring the evaluation and understanding the conducted data is theories about usability goals
(Preece et al. 2007) and theories about mobile usability (Nielsen & Budiu 2013; Weiss 2002). Theories about
user experience (Jantzen et al. 2011) will also be presented during the evaluation.

The evaluation follows two iterations. The first iteration consists of a user test of an already designed but not
released version of the IMS app. The method for testing is walk-along conducted at Risskov library with six
employees. The goal of the walk-along method is to test the system in the context, for which it is designed.
And during the test to find usability problems and get an understanding of the user experience. Data from
walk-along is supplemented with data from a usability test conducted in Copenhagen by user experience
designer, Seren @bro. This sets the basis for the redesign of the app. The redesign is illustrated in a low
fidelity prototype and leads to the second iteration.

The second iteration consists of a usability workshop with the goal of getting the users’ feedback on the
redesign and through this approach validating the chosen solutions.

The last part of the report presents a validation of the evaluation, based on a set of principles for evaluating
interpretive field studies in information systems (Klein & Myers 1999). This leads on to reflections about walk-
along as a method for mobile app testing.
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nmp INDLEDNING







Usability og brugerinddragelse

Usability og brugerinddragelse er begreber, som vi
efterh&nden harer mere og mere. De fleste vil nok
ogsa erkleere sig enige i, at begge dele bidrager til
brugervenlige og beeredygtige lesninger. Isaer nar
det kommer til udvikling af it-lesninger, hvor agile
metoder og iterative udviklingsprocesser har vun-
det indpas op igennem 00’erne (Ratcliffe & McNeill
2012).

Men virkeligheden ser dog noget anderledes ud. |
en artikel i Prosa fra 2011 vurderer Thomas Snitker,
brugervenlighedsspecialist og direkter for Snitker-
Group, at usability typisk fylder under én procent af
budgetterne i offentlige it-projekter. Artiklen beretter
yderligere om, hvordan offentlige it-projekter, som
er en succes i selve udviklingsfasen, kulsejler nar
de bliver lanceret. ,&rsagen til det er, at brugerne
enten ikke kan finde ud af at anvende lesningen,
eller behovet for den simpelthen ikke er tilstede fra
brugernes synspunkt. Det bunder i et manglende
eller, i vaerste fald, totalt fravasrende fokus pa
usability og brugerinddragelse tidligt i udviklings-
processen.

Ifolge Thomas Snitker ber 10-20 % af de sam-
lede omkostninger ga til usability og brugerindra-
gelse — omkostninger som hurtigt vil veere tjent

ind igen. Men brugerinddragelse og et fokus pa
usability koster penge og det er sveert at se, hvad
det bidrager til for projektet soseettes. Hvorimod
funktionaliteten i lasningen er mere handgribelig og
lettere at forholde sig til i udviklingsprocessen.

Intelligent materialestyring

Da jeg indgik et samarbejde med it-virksomheden
Lyngse Systems A/S, om at teste den mobile
enhed i Intelligent Materialestyring, var det pa bag-
grund af en interesse for, hvad et @get fokus pa
brugervenlighed og brugerinddragelse i udviklings-
processen kan betyde for det endelige produkt.

Intelligent Materialestyring (IMS) er et udviklings-
projekt, spsat af Kabenhavns Biblioteker, Aarhus
Kommunes Biblioteker og Tarnby Kommunebib-
lioteker med en bevilling pa knap 11 millioner
kroner fra Fonden for Velfeerdsteknologi. Projektet
startede op for tre ar siden, og i foraret 2013 er
losningen planlagt til udrulning. IMS udvikles med
henblik p& at skulle frigere nogle af de mange
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resurser, som i dag bruges pa materialehandte-
ring. Systemet bestar af to dele, som tilsammen
danner den samlede lgsning: (1) en webklient som
installeres pa bibliotekernes computere og (2) en
handholdt lasning til smartphone. Mens webklien-
ten vil blive administreret af en lille gruppe super-
brugere, bliver den handholdte lgsning et dagligt
arbejdsredskab, som skal anvendes af alle ansatte
ved bibliotekerne. Hver eneste gang et materiale
flyttes — bade internt pa biblioteket og til en anden
filial — skal de ansatte skanne materialet. Hele
projektet er derfor dybt athaengigt af de ansattes
holdning til at tage i mod det nye arbejdsredskab,
som kommer til at folge dem hver eneste dag i alle
arbejdsgange. Det er derfor yderst relevant, at den
mobile enhed er bade brugervenlig og motiverende
at tage i brug.

Evaluering af den mobile enhed

Da jeg blev bekendt med IMS projektet var der
udviklet en fierde version af i alt syv af den mobile
enhed i IMS. Der var endnu ikke blevet foretaget
nogle brugertests af lasningen — kun interne tests i
IMS projektgruppen. Der var dog planlagt fem bru-
gertest, som skulle udferes af en ekstern usability
konsulent. Med det relativt begrasnsede fokus pa
selve brugervenligheden i IMS greensefladen sa
jeg det som en case, hvor det var muligt at arbej-
de specifikt med at optimere brugervenligheden i
lzsningen. Derfor indgik jeg i et samarbejde med
IMS projektgruppen og Lyngse Systems A/S, som
er leverander af losningen.

Formalet med evalueringen er at undersege,
hvorvidt designet lever op til mélene for bruger-
venlighed, og hvordan det kan optimeres. Hele
projektets succes afheenger af, at de ansatte tager
godt imod det nye arbejdsredskab. Derfor giver det
Sig selv, at designet skal veere brugervenligt. Men
er det nok, at den mobile enhed er brugervenlig?
Hvad sker der, hvis de ansatte ikke er motiverede
for at tage den i brug? Kan man ved at optimere
brugernes oplevelse af at anvende den mobile
enhed bidrage til, at de hurtigere tager den nye
teknologi til sig og er motiverede for at anvende
den?

1. http://www.prosa.dk/aktuelt/prosabladet/artikel/artikel/taenk-brugerne-ind-i-offentlige-it-loesninger/?tx_prosamag_

pi1%5Bpageid%5D=4615 tilgaet d. 25.05.2013
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Problemformulering
P& baggrund af de overvejelser, har jeg valgt, at
arbejde ud fra felgende problemstilling:

Hvordan kan brugergraensefladen i den
mobile enhed til Intelligent Materialestyring
optimeres, sa den lever op til malene for
brugervenlighed og kriterier for den gode
brugeroplevelse?

Undersagelsen

Undersogelsen er tilrettelagt som en evaluering,

0g udviklingsprocessen vil indeholde to iterationer.
Brugere vil blive involveret igennem hele underso-
gelsen, og jeg benytter mig dermed af en bruger-
centreret tilgang til udvikling (Stone et al. 2005).
Forste iteration kommer til at omfatte to tests; en
usability test og en test udfert som walk-along.

P& baggrund af resultaterne fra de to test vil jeg
udforme et redesign, som skal danne grundlag for
anden iteration. Anden iteration kommer dermed til
at omfatte en usability workshop med det formél at
f& brugernes feedback pé redesign.

Undersogelsen falder inden for den teoretiske
ramme; interaktions design og brugervenligt
design. Derfor vil jeg benytte mig af teorier om
brugervenlighed med Preece et al. (2007), Nielsen
og Budiu (2013) og Weiss (2002) som eksponenter
herfor. Da undersagelsen har til formél at evalu-
ere lasningen bade i forhold til brugervenlighed
og brugeroplevelse, vil jeg ligeledes preesentere
teorier, som opstiller forholdet mellem de to un-
dersogelsesfelter. Til at sige noget om brugernes
konkrete oplevelse af at anvende systemet, vil jeg
anvende kriterier for den gode brugeroplevelse
praesenteret af Jantzen et al. (2011). Det viden-
skabsteoretiske grundlag vil bygge pa en herme-
neutisk tilgang til fortolkning. Dermed onsker jeg
at udlede kvalitative data af undersegelsen og se
disse data i lyset af de ovenstéende teorier.

Baggrundsviden om IMS projektet

IMS har til formal at automatisere bibliotekernes mate-
rialelagring og —handtering, sporing og transport,
samt rapporteringsmuligheder. Dermed skal IMS
imadekomme en reekke problemstillinger, som

2. http://www.intelligentlibrary.com/ tilgaet d. 25.05.2013

bibliotekerne stér overfor i dag. Ferst og fremmest
skal det nedbringe de ansattes tidsforbrug pa ma-
terialehandtering. | dag bruger de ansatte forholds-
vis meget af deres tid pa at sastte bager pa plads,
flytte dem til og fra depoter og lede efter dem, pa
trods af, at der i Bibliotekssystemet (BS) er angivet,
at det star pa hylden. For at kunne male materiale-
héndteringen fer og efter IMS, er der i 2006 blevet
foretaget en O-punktmaéling ved Arhus og Keben-
havns kommunes biblioteker (jf. Bilag 2). Der vil sa
igen blive foretage en maling efter implementerin-
gen af IMS for at kunne dokumentere effekten.

0-punktsmalingen viser, at de ansatte bruger en
tredjedel af deres arbejdstid pa materialehandter-
ing. Derudover drejer 16 % af de samlede hen-
vendelser fra lanere sig om, at de ikke kan finde
materialet p& hylden. Hertil kan leegges 11% af
henvendelserne, hvor lanerne ikke kan finde ma-
terialet pa hylden, pé trods af, at det burde vaere
tilgaengeligt, ifelge biblioteksdatabasen.

Udover at lede efter materialer, bruger de ansatte
rigtig meget tid pa at flytte materialer rundt pa
filialen, ligesom der er meget karsel med materi-
aler mellem filialer i kommunen. Den manglende
lagerstyring kan skabe situationer, hvor der bruges
unedvendigt mange resurser pa at flytte materialer
rundt. Som det er i dag, oplever de eksempelvis,
at der kan befinde sig op til flere eksemplarer pa én
filial, mens en anden helt mangler det pageeldende
eksemplar. Eller de oplever, at en filial eksempelvis
har dobbelt s& mange krimier, som de har plads
til, mens en anden filial stdr med en masse tomme
hylder til krimier. Opsummeret @nsker man altsa
med IMS at lgse folgende problemstillinger:

e Hvor er materialerne?

e Hvor er der mest brug for materialerne?

Er der nok pa hylderne?

Hvorfra handteres udlan og aflevering mest
effektivt?

o

Dermed gnsker man med IMS at opna "Optimal
udnyttelse af materialer, ressourcer og bedre
service™. Det skal realiseres ved at opbygge et
systemlandskab, hvor det er muligt hurtigt at
danne sig et bedre overblik over, hvor materialerne
befinder sig. Rent praktisk vil det betyde, at alle
elementer i IMS registreres med RFID tags, som er



en chip-enhed, der kan laeses vha. radiobelger.
Hver gang et materiale flyttes, skannes det med
den mobile enhed i IMS, og de ansatte kan
dermed se, hvor materialet er, séfremt der er efter-
spargsel efter det. Som det er i dag, kan ingen se,
hvor et materiale befinder sig, fra det er afleveret, til
det ankommer til en filial og bliver skannet. Dermed
kommer IMS til at tale sammen med det centrale
sorteringssystem, som allerede er implement-

eret i Arhus og bliver implementeret i Kabenhavn
samtidig med IMS. Central sortering foregar pa
kommunens hovedbibliotek og er et elektronisk
sorteringssystem, som taler sammen med BS og
for fremtiden ogsa IMS.

IMS beregner, hvor der er mest brug for mate-
rialerne, afhaengigt af filialens placering og see-
sonudsving. IMS beregner ogsa, om der er nok
materialer p& hylderne. Hvis dette ikke er tilfeeldet,
sendes der automatisk flere materialer til en filial.
IMS kan ogsé beregne ud fra hyldemeter, om der
skal tages materialer ned fra hylderne, hvis de er
overfyldte.

IMS taler sammen med BS, som alle filialer i Arhus
0g Kebenhavns kommunes biblioteker anvender.
Dermed er IMS et supplement til det eksisterende
system og ikke en erstatning.

Som sagt bestar IMS af en webklient og en mobil
enhed. Som termen indikerer, karer webklienten
online i en Internet browser. Fra webklienten ad-
ministreres alle dele af IMS — sdsom opseetning af
brugere og transportenheder for den enkelte filial.
Og der genereres rapporter og hentes status og
opgaver for elementer og materialer i filialen.

Carsten Hammershgi, projektleder ved Arhus kom-
munes biblioteker, papeger, at projektet er nyska-
bende inden for biblioteksverdenen, da det ikke er
noget, der er provet for, og der ikke findes stan-
dardsystemer, man rent teknisk kan "genbruge”.
Derfor er det helt ny teknologi, der skal udvikles,
og dertil folger betragtelige risici, da det ikke er
muligt at benytte sig af andres erfaringer med
lignende projekter (Bilag 1: Mede med Carsten
Hammershai).

T A~lA AR
Indledning

Laesevejledning

Rapporten er delt op i fire dele med hvert sit fokus:
Del 1, Undersogelsens baggrundsvidens og
grundlag, indledes med relevant baggrundsviden
om den mobile enhed i IMS. Derefter beskrives
det videnskabsteoretiske - og teoretiske grundlag
for undersoegelsen. Sidste kapitel beskriver selve
undersagelsesdesignet, herunder testmetoder og
analysemetode.

Rapportens del 2, Farste iteration, beskriver
fremgangsmade ved walk-along og analyse af data
herfra.

Del 3, Anden iteration, indledes med en praesen-
tation af redesignet af den mobile enhed i IMS
og derefter beskrives brugernes og rekvirentens
feedback péa redesignet.

Rapportens sidste del, Metoderefleksion, inde-
holder forst en validering af undersagelsen, med
afseet i den valgte videnskabsteoretiske tilgang.
Dernaest praesenteres yderligere refleksioner,
primeert over walk-along som testmetode. Rap-
porten sluttes af med en konklusion.
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Den mobile enhed i IMS skal anvendes i alle de
daglige arbejdsgange. Den er designet ud fra en
raekke, pa forhand, definerede arbejdsgange, som
kan findes i analysedokumentet Mobile arbejds-
gange (Bilag 3). Den mobile enhed skal forst og
fremmest fungere som en mobil skanne-enhed,
dvs. at den skal kunne skanne RFID chips pla-
ceret p& materialer og andre enheder. Derudover
skal den bruges i listearbejde — eksempelvis nar
der skal fremfindes bestillinger til reserveringshyl-
de. Den mobile enhed bruges altsa ikke til at lave
indstillinger eller andre eendringer i IMS. Al konfigu-
ration finder sted i webklienten. Det vil ogsé sige,
at den mobile enhed bade taler sammen med IMS
webklienten samt BS.

Et eksempel pé en af de daglige arbejdsgange,
hvor den mobile enhed skal anvendes, er nar et
antal materialer stilles pa en udstillingshylde. Det
kan ogsé veere nér filialen modtager materialer
fra central sortering. | figur 1.0 er to af de mobile
arbejdsgange illustreret.

| "Oprette en udstiling” skal den ansatte forst
skanne den RFID chip som er placeret pa udstil-
lingshylden. Nar den er registeret, skal hun

Oprette en udstilling

1. Udstillingshylde (lokalitet) skannes

Materiale placeres pa udstillingshylde

2. Materiale skannes

Handtering af materialer

1. Bogvogne (transportenheder) skannes 1

Materialer sorteres op pa bogvogne

2. Transportkasser skannes

Figur 1.0

Nan Mmehie onhed |
LJen mooie enned |

skanne materialet og fysisk placere det pa hylden.

I IMS er det nu angivet at materialet befinder sig
pa udstillingshylden. | "Handtering af materialer”
skal den ansatte forst skanne de bogvogne, som
hun ensker at sortere materialerne op pa. Det er
typisk bogvogne angivet med forskellige sorte-
ringsfraktioner som; “Bern”, “Voksne”, “Musik” osv.
Dernaest skal hun skanne chippen pa de transport-
kasser, som bogerne ankommer til filialen i. | det
her tilfeelde kan den ansatte ngjes med at skanne
transportkassen og systemet sorterer selv virtuelt
materialerne op péa de rigtige bogvogne. Derefter
skal den ansatte fysisk sortere materialerne op pa
bogvognene.

Den mobile enhed er en smartphone af meerket LG
nexus 4. Styresystemet er Android, og i telefonen
er der indbygget en skanner, som kan skanne
RFID tags. Selve systemet er udviklet som en app,
der installeres pa telefonen. Dvs. at telefonen kan
anvendes som en hvilken som helst anden smart-
phone, og IMS app’en installeres og tilgas som alle
andre apps, der kan hentes i Play Butik (app butik).
Projektgruppen har testet bade dedikerede skan-
nere, udviklet til industrien, samt mobiltelefoner og
tablets. De dedikerede skannere er dyrere, men
ogsa mere holdbare. Det viste sig dog, at de de-
dikerede skannere ikke fungerer bedre end smart-
phone eller tablets, og desuden har de ikke andre
funktioner end skan. Tablets viste sig at veere for
store og tunge at ga rundt med i de daglige ar-
bejdsgange. Derfor faldt valget pa en smartphone
LG nexus 4, som havde den bedste kombination
af ergonomi, skannerevne og batterilevetid.

IMS begreber

I IMS er der nogle centrale begreber, som er rel-
evante for at opné en forstaelse for opbygningen
af den mobile enhed. Disse begreber omfatter bl.a.
alle de enheder, hvorpé der er placeret RFID tags.

| tabel 1 ses en oversigt over de relevante IMS
begreber med tilherende forklaring, hvilken rolle de
har i det samlede systemer samt eksempler pa de
fysiske elementer, begreberne daekker over. @vrige
begreber kan findes i Bilag 4, IMS koncepter.
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Tabel 1: IMS begreber

IMS-begreb

Forklaring

I IMS...

Eksempler

Filial

Betegnelsen for det en-
kelte kommunebibliotek

Hver filial konfigureres i
webklienten. | IMS laves der
séledes et systemlandskab,

sé den fysiske indretning pa
filialen svarer til opbygningen i
IMS. | den mobile enhed kan
man ikke aendre pa indstillinger
for filialen.

| Arhus kommune er der
Hovedbiblioteket og 18
biblioteker, som er filialer
herunder - eksempelvis
Risskov Bibliotek.

Materiale

Materialer er alle de
elementer, som kan lanes.
Alle materialer har en RFID
tag (chipnummer)

De registeres i IMS ved at

skanne RFID taggen. | IMS har
et materiale altid en status, sa
man kan se, hvor det befinder

sig.

De mest geengse mate-
rialer er; bager, cd’er og
dvd’er.

Lokalitet

En lokalitet er betegnelsen
for alle de steder, hvor
materialer kan anbringes.
Alle udstillings- og re-
serveringshylder har en
RFID tag

Materialer kan skannes til

en lokalitet vha. den mobile
enhed. Med undtagelse af
udlanshylderne da et materiale
blot skannes "sat pa plads”
og derefter kan det fremfindes
preecis, som det foregér i dag
uden IMS.

De mest anvendte
lokaliteter er hylder; fag
og reoler. Hylder kan
veere bade udstillings- og
reserveringshylder

Transportenhed

Transportenheder er en
betegnelse for de enheder
der anvendes, nar materi-
aler transporteres rundt pa
en filial eller mellem filialer.
Alle transportenheder har
en RFID tag

Materialer kan skannes til en
transportenhed. Derved kan
man se, hvilken transporten-
hed det pagaeldende materiale
befinder sig i.

Transportenheder er
typisk transportkasser
0g bogvogne. Transport-
kasser bruges til at flytte
materialer mellem filialer.
Bogvogne bruges internt
pa filialen.

Brugergruppen

Mobilenheden bliver udviklet til anvendelse af

alle de ansatte ved bibliotekerne. Det er bade
fastansatte, som oftest er bibliotekarer eller as-
sistenter, og bogopsaettere, som typisk er unge,
der arbejder pa biblioteket ved siden af skole eller
studie. P& Risskov bibliotek, hvor testen af den
mobile enhed blev udfert, vil alle fastansatte fa
deres egen smartphone. Den skal de bruge bade
som privat- og arbejdstelefon, s& de vaenner sig til
at bruge den og bliver fortrolige med den. Bogop-
sastterne vil skulle l&ne en smartphone, nar de er
pé arbejde.

Mange af de fastansatte ved bibliotekerne er af
den aeldre generation, da der ikke er blevet ansat
bibliotekarer i efterhdnden en del &r, i takt med at
bibliotekerne har skullet spare. Derfor ma det an-
tages, at det for en del af brugerne vil veere nyt at
skulle anvende en smartphone. Her kan nzevnes,
at ud af de seks ansatte, som deltog i test (walk-
along) af den mobile enhed, var der kun en, som
havde smartphone. En Mobile Devices undersg-
gelse fra Index Danmark/Gallup foretaget i juni
2011 viser da ogsa at 50 % af de 25 til 29 arige
ejer en smartphone mens kun 20 % af de 60 til 70
arige gor®

3. http://www.digital.dk/business-it/item/2406-1-5-million-danskere-har-en-smartphone.html - tilgéet d. 23/5-2013



Mal for designet

Mobilenheden skal funktionsmeessigt veere desig-
net sdledes, at den kan opfylde nogle bestemte
krav — eksempelvis skal den kunne skanne og
modtage/sende informationer fra/til webklienten
og BS. Alle disse krav er opstillet i en kravspecifi-
kation, som kan findes i Bilag 5. Da forméalet med
denne undersoagelse er at optimere brugerven-
ligheden og brugernes oplevelse af at anvende
app’en, vil jeg ikke komme naermere ind pa de
funktionsmeessige krav. | kravspecifikationen er der
dog ogsé angivet nogle krav til brugervenligheden
i IMS. Bemeerk at dette er nogle generelle krav og
ikke specifikke krav til mobilenheden. Disse krav
lyder:

Krav til brugervenlighed - fra kravspecifikation:
e Brugergreensefladerne skal vaere defineret
og opbygget, sa de er overskuelige, og som
udgangspunkt ma ingen daglige funktioner
kreeve mere end 3 klik for at fa adgang.
e Systemet skal understotte hensigtsmaessig
handtering af utilsigtet brugeradfzerd, herunder:
e Hindre, at fx. forkert indtastning eller
uhensigtsmaessig nedlukning af en applikation
medferer nedbrud af systemet
e Kontrollere al indtastet data for format,
konsistens og rimelighed og ved tvivistilfaelde
at advare og anmode brugeren om at tage
aktivt stilling

Med det relativt begreensede fokus pa brugerven-
lighed i kravspecifikationen, har jeg udarbejdet
nogle yderligere mal for designet, som anskes
opnéet ved test og redesign af lasningen. Malene
er udarbejdet pa baggrund af den viden jeg har
tilegnet mig om mobilenheden gennem mader
med repraesentanter fra projektgruppen. Disse mal
lyder:

| I AQ

Den mobile enhed | IMS

Losningen skal:

¢ Vzere brugervenlig - den skal leve op til mélene
for brugervenlighed, som vil blive defineret i
Teoretisk grundlag

¢ Tilbyde en god brugeroplevelse - hvilket skal
motivere brugerne til at tage den i brug

¢ Understotte arbejdsgange — den skal hjzlpe de
ansatte i de daglige arbejdsgange

¢ |kke oversimplificeres — der skal tages hgjde
for, at systemet kraever oplaering og skal
anvendes hver dag af de samme brugere

e Henvende sig til en seerlig faggruppe — de
ansatte ved bibliotekerne, som kender de
daglige arbejdsgange og anvendte termer

| Teoretisk grundlag vil der blive defineret nogle
mal for brugervenlighed i den mobile enhed ud fra
anvendt teori. Der vil ligeledes blive redegjort for,
hvad god brugeroplevelse indebeerer, og hvordan
dette ses i forhold til den mobile enhed. Mélet er
dermed, at designet kan leve op til malene for
brugervenlighed samt motivere brugerne ved at
give dem en god oplevelse. Mélet er ogsa, at de
ansatte skal opfatte den mobile enhed som en
hjeelp i de daglige arbejdsgange. Mélet om over-
simplificering er jeg blevet opmasrksom pa gennem
mader med projektgruppen, som flere gange har
pointeret, at den mobile enhed er et arbejdsred-
skab og ikke tilteenkt at skulle kunne anvendes af
hvem som helst uden introduktion. Dermed skal
den ikke indeholde for mange ”sikkerhedsfunk-
tioner”, som med tiden kan blive et irritationsmo-
ment, ndr den skal anvendes hver eneste dag til
alle arbejdsgange. Dette heenger sammen med det
sidste mal, som indebasrer, at der ma veere fokus
pa, at der designes til en bestemt faggruppe med
en seerlig viden.
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Specialet er funderet i en humanistisk tilgang til det
undersagte og kan karakteriseres som et kvalita-
tivt forskningsprojekt. Det filosofiske fortolknings-
grundlag er hermeneutik, og jeg vil i det felgende
beskrive, hvorfor jeg har valgt denne tilgang samt
saette den i relation til det undersogte.

Hermeneutik

Hermeneutik er en fortolkningsvidenskab, som
udleder viden af skrevne tekster sével som det
talte sprog. Det datamateriale, der ligger til gr-

und for specialet, bygger pa en samtale mellem
mennesker om undersegelsesemnet. Derfor er

det neerliggende at benytte sig af et filosofisk
fortolkningsgrundlag, som netop arbejder med at
udlede viden af det talte sprog. Den hermeneutiske
tilgang foreskriver en raskke fortolkningsprincip-
per, hvorfra jeg overordnet har valgt at fortolke ud
fra den hermeneutiske cirkel. Den hermeneutiske
cirkel bygger pa en opfattelse af, at man méa veksle
mellem at kigge péa de enkelte dele og den helhed,
de danner (Kvale 1997, p. 57). Helt konkret vil jeg
tolke mine data ud fra en opdeling i temaer, og
dernaest vil jeg se pa helheden ud fra den opde-
ling. Efter at have faet en forstaelse af helheden vil
jeg igen kigge péa delene, og ud fra dem skal min
opfattelse af helheden muligvis revurderes.

Principper for fortolkningsforskning

Heinz K. Klein og Michael D. Myers beskriver
nogle principper for fortolkningsforskning i forbin-
delse med undersagelser af informationssystemer
(1999). Disse principper bygger pa et hermeneutisk
filosofisk grundlag og tager alle udgangspunkt i
den hermeneutiske cirkel. Jeg har fundet disse
principper seerligt velegnet i forbindelse med mit
undersggelsesfelt, da de dels retter sig specifikt
imod informationssystemer, og dels tager nogle
parametre i betragtning, som er veerdifulde at have
fokus pé i forbindelse med mit valg af metode.

Inden jeg kommer naermere ind pa det, vil jeg kort
beskrive, hvad Klein og Myers (1999, p. 69) forstar
ved Interpretive research eller fortolkningsforskning
(min oversaettelse). Fortolkningsforskning kan
betegnes som kvalitativ forskning, men kvalitativ
forskning behover ikke nedvendigvis veere for-
tolkningsbaseret. Det er den, hvis viden anses som
socialt konstrueret og hvis der laeegges veegt pa
menneskelig meningsdannelse.
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Fortolkningsbaserede metoder, som anvendes i
forbindelse med forskning i informationssystemer,
har falgende til formél (Walsham 1993, pp. 4-5;
Ifelge Klein & Myers 1999, p. 69)::

19(...) producing an understanding of the context
of the information system, and the process
whereby the information system influences and is
influences by the context. 11

| forbindelse med min undersggelse vurderes det
péa baggrund af Klein og Myers beskrivelse, at den
skal betragtes som kvalitativ fortolkningsforsk-
ning da viden er socialt konstrueret, i og med at
dataindsamlingen foregar som en dialog mellem
testperson og forsker. Derudover bliver der med
metoden, walk-along, lagt betydeligt veegt pa
konteksten, da det er altafgerende, at testen finder
sted i den kontekst, systemet er designet til. Der
onskes dermed en forstéelse for kontekstens ind-
flydelse pé brugen af systemet og vice versa.

Klein og Myers’ principper for udferelse af for-
tolkningsforskning skal betragtes som guidelines,
der hjeslper forskeren til at have fokus pa flere
relevante faktorer, som kan pavirket udfaldet af
underseagelsen. Jeg vil anvende principperne i min
forstéelse af de indsamlede data, og jeg vil efter-
falgende gennemga resultaterne af analyse af data
fra walk-along. Ved den gennemgang er formalet
at validere resultaterne og identificere eventuelle
fejifortolkninger savel som fejlkilder.

Princippernes relevans for undersegelsen

Som naevnt, er principperne fundet relevante for
min undersegelse, da de bygger pa hermeneutik-
ken som fortolkningsfilosofi og har saerlig fokus péa
elementer, som er af stor betydning for min under-
sogelse. Der tilleegges bl.a. selve kontekstaspektet
stor betydning, som nzevnt tidligere her i afsnittet.
Derudover henleder de forskerens opmaerksom-
hed pa interaktionen mellem forsker og testperson,
og den indflydelse dette kan have pé resultaterne.
| forbindelse med walk-along som metode, spiller
jeg som forsker en afgerende rolle i den made,
testen forlgber pa, hvilket jeg er opmasrksom pé.
Der laegges desuden vaegt pa, hvordan der er
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basis for bade abstraktion og generalisering hvad
angér fortolkningsforskning. | den forbindelse til-
laegges anvendelse af teori stor betydning, og det
er vigtigt at veere opmaerksom pa, at anvendelsen
af teori inden for en hermeneutisk tilgang ikke er
med det formal at be- eller afkraefte en seerlig teor,
men at anvende den som en méade at betragte
det undersagte pé. | den forstand ansker jeg ikke
at falsificere de anvendte teorier, men at anvende
dem som et middel til at méalrette undersegelsen
og til at forstd og analysere data.

Klein og Myers (1999, p. 72) pépeger desuden
betydningen af, at forskerens forforstaelse af det
undersagte kan veere modstridende med de resul-

tater, der opnéas pé baggrund af indsamling af data.

Det kan eksempelvis veere en forforstaelse, som
er opnadet pa baggrund af teori. | den forbindelse
erkender hermeneutikken, at vores forforstaelse er
udgangspunktet for at opna en forstéelse af det
undersagte. Derfor skal den ikke saettes il side,

men erkendes som en faktor i forbindelse med
fortolkning af det undersagte (Klein & Myers 1999,
pp. 76-77). Jeg er i den forbindelse opmaerksom
pa, at jeg har en forforstéelse af det undersagte

— bade en generel forforstéelse, men ogsé ud fra
teorier om det undersagte.

| kapitlet Validering af undersagelsen vil jeg
beskrive principperne yderligere og gennemga
dem i relation til de resultater og fortolkninger, jeg
er ndet frem til p& baggrund af analysen.

Tabel 2: Summary of Principles for Interpretive Field Research

fundamental to all the other principles.

1. The fundamental Principle of the Hermeneutic Circle
This principle suggests that all human understanding is achieved by iterating between considering the
interdependent meaning of parts and the whole that they form. This principle of human understanding is

2. The Principle of Contextualization

Requires critical reflection of the social and historical background of the research setting, so that the in-
tended audience can see how the current situation under investigation emerged.

3. The Principle of Interaction Between the Researcher and the Subjects

Requires critical reflection on how the research materials (or “data”) were socially constructed through the
interaction between the researcher and the participants.

4. The Principle of Abstraction and Generalization
Requires relating the ideographic details revealed by the data interpretation through the application of prin-
ciples one and two to theoretical, general concepts that describe the nature of human understanding.

5. The Principle of Dialogical Reasoning
Requires sensitivity to possible contradictions between the theoretical preconceptions guiding the research
design and actual findings (“the story which the data tell”) with subsequent cycles of revision.

6. The Principle the Multiple Interpretations

Requires sensitivity to possible differences in interpretations among the participants as are typical ex-
pressed in multiple narratives or stories of the same sequence or events under study. Similar to multiple
witness accounts even if all tell it as they saw it.

7. The Principle of Suspicion
Requires sensitivity to possible “biases” and systematic “distortions” in the narratives collected from the
participants.
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| undersegelsen har jeg valgt bade at have fokus
pé brugervenlighed og brugeroplevelse. Jeg har
valgt denne tilgang ud fra en opfattelse af, at bru-
geroplevelsen er en vigtig faktor, nar ny teknologi
skal tages i brug. En opfattelse, som jeg mener
ikke kun ber gare sig geeldende, nar der designes
til underholdningsbranchen, men med fordel kan
bringes ind i en organisatorisk kontekst. Ifelge
Forlizzi og Battarbee (2004, p. 266) kan et aget
fokus pé brugeroplevelse vaere af afgerende betyd-
ning, og det kan ligefrem: ”(...) Result in products
and systems that improve the lives of those who
use them.” Det er seerligt, nér der designes nye
produkter til en ikke defineret kontekst, men et
fokus pé brugeroplevelse kan ogsa bidrage positivt
til systemer, som designes til en arbejdskontekst.

For at kunne undersege bade brugervenlighed og
brugeroplevelse i forbindelse med test og evalu-
ering af den mobile enhed i IMS har jeg valgt at
tilretteleegge undersegelsen ud fra nogle allerede
fastlagte mal for hhv. brugervenlighed og god bru-
geroplevelse. Valget af teoretikere er foretaget ud
fra et designperspektiv, da de alle beskeeftiger sig
med interaktionsdesign eller oplevelsesdesign med
henblik pa design af teknologier.

| de folgende afsnit vil jeg beskrive den teoretiske
tilgang til brugervenlighed og brugeroplevelse
samt de teoretiske begreber, som anvendes til at
identificere og opsastte mal for brugervenlighed og
god brugeroplevelse. Jeg vil ligeledes praesentere,
hvordan forskellige teoretikere opfatter forholdet
mellem brugervenlighed og brugeroplevelse, og
hvordan jeg vil arbejde med dette i min underseg-
else.

Brugervenlighed

Brugervenlighed handler overordnet set om at si-
kre, at et design er let at leere, effektivt at bruge og
ligeledes, at brugeren finder det tilfredsstillende at
bruge. Ifolge Preece et al. (2007, p. 20) indebaerer
det at optimere den interaktion, som brugere har
med et design, hvilket kan finde sted bade i en
arbejds- eller skolekontekst savel som i brugerens
dagligdag. Preece et al. (2007, pp. 21-25) opstiller
i den forbindelse en raekke mél for brugerven-
lighed, som jeg vil beskrive i det folgende:

Effectiveness er et overordnet méal og kan op-
fattes som en paraply deekkende over de felgende
mal for brugervenlighed. Effectiveness handler kort
sagt om, hvor godt systemet opfylder det, det er
designet til at kunne. Hensigtsmeessig effective-
ness i forhold til den mobile enhed i IMS betyder, at
enheden overordnet skal imedekomme de pro-
blemstillinger, som brugerne stér med i dag. IMS
skal dermed forst og fremmest hjeelpe dem til at
finde materialerne dér, hvor de rent faktisk befinder
sig. Da alle materialer, i modseetning til arbejds-
gangene uden IMS, skal skannes hver gang, de
flyttes, bliver de enkelte arbejdsgange ikke nedven-
digvis hurtigere at udfere, hvorfor dette ikke er et af
kriterierne for opfyldt effectiveness.

Efficiency handler om, hvordan et system under-
statter de handlinger, brugerne foretager i sy-
stemet. Eller med andre ord, hvor tilfredsstillende
systemet er for brugeren i deres anvendelse af det.
Et system kan i reglen opfylde det, det er design-
et til uden at veere efficient. Det kan veere, hvis
brugeren skal gennemga en masse ungdvendige
skridt, for de nér til mélet. | forhold til IMS app’en
vil det sige, at brugerne skal finde arbejdsgangene
tilfredsstillende at udfere, og de skal ikke fele sig
begraensede eller opleve manglende flow i arbejds-
gangene.

Constraints dackker over, at designeren skal be-
greense muligheder for anvendelsen af et system,
sé brugeren er mere tilogjelig til at forsta systemets
formal og benytte det korrekt. Derfor skal design-
eren udelukke handlemuligheder for brugeren,
med det formal, at f& brugeren til at handle pa

en bestemt méade i forhold til systemet (Norman
2000, pp. 60-61). Jeg har her valgt at benytte mig
at Donald Normans begreb frem for safety, som
Preece et. al anvender. Jeg mener ikke, at safety er
hensigtsmaessigt at anvende i forbindelse med en
test af den mobile enhed i IMS, da der ikke er tale
om, at systemet kan udgere en decideret risiko for
sine omgivelser. Derimod kan det veere relevant at
kigge pa, hvorvidt app’en er designet séledes, at
den ikke bringer brugeren i en uventet situation.
Derfor mener jeg, at Normans begreb, constraints,
er mere hensigtsmaessigt i denne sammenhaeng.
Constraints i den mobile IMS enhed vil sige, at
systemet ikke skal indeholde funktioner, som kan
"lede brugeren pé afveje”. Brugeren skal ikke have
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muligheder, som kan forérsage at de laver een-
dringer i systemet, som de ikke ensker.

Learnability handler om, hvor let systemet er for
brugeren at leere, og hvor lang tid de skal bruge
pé at leere det. Nogle systemer tager leengere tid
at leere, og med learnability skal designeren tage
stilling til, hvor lang tid brugeren er indstillet pa, at
det skal tage at leere systemet. | IMS app’en er
opfyldt learnability ikke n@dvendigvis, at brugeren
kan anvende app’en forste gang, de ser den.

Der méa tages hgjde for, at det er et kompliceret
system, og der dermed vil veere en oplaeringsperi-
ode i forbindelse med implementering af IMS. | den
forbindelse méa der ogsa tages hejde for, at syste-
met ikke oversimplificeres, som ogsé beskrevet i
afsnittet, Mal for designet.

Memorability kan sige noget om, hvor let bru-
geren har ved at genlaere systemet, hvis de ikke
bruger det i en periode. Det kan geres ved at
opbygge interfacet, sé& det er logisk for brugeren,
hvor de forskellige funktioner er placeret. Ikoner
og meningsfulde labels er ogsa med til at hjeelpe
brugeren med at huske systemet. Memorabil-

ity i forbindelse med IMS app’en vil sige, at nar
brugerne forst har lgert at anvende systemet, er
det vigtigt at de kan anvende det dagligt uden at
blive i tvivl om, hvor de kan finde relevante funk-
tioner. Derfor kan der veere symboler, termer mm.
som brugerne forst skal leere, men som skal veere
nemme at huske nér de forst er tilleert.

Utility handler om, hvorvidt der i et system er de
fornadne funktioner til radighed for brugeren, sa
denne kan udfere, hvad de ensker i systemet. Og
ligeledes, at brugerne bliver tilbudt de tilstrackkelige
funktioner, sa de ikke bliver begreenset i deres
handlefrined. Utility i den mobile IMS enhed vil sige
at enheden skal indeholde de funktioner, som der
er brug for i de daglige arbejdsgange. Brugerne
skal ikke mangle funktioner som medforer, at de
foler sig begraensede i arbejdsgangene.

Mobil brugervenlighed

De ovenstaende mal for brugervenlighed er
efterhdnden meget anvendte og fasttemrede
begreber inden for design af brugergraenseflader.
Flere teoretikere anvender mere eller mindre det
samme saet begreber og samme definition. Her

kan neevnes Ph.D. og formand for Nielsen Norman
Group, Jakob Nielsen*, som ogsé beskasftiger sig
mere specifikt med design af brugergreenseflader
til mobile enheder. | folgende afsnit vil jeg med
udgangspunkt i litteratur af Nielsen og Raluca
Budiu (2013) og Scott Weiss (2002) opstille nogle
mal, som relaterer sig specifikt til design af mobile
brugergraenseflader.

Nielsen og Budiu (2013, pp. 52f) beskriver nogle
retningslinjer, som der ma tages hejde for, nar
man designer til mobile enheder. Den mest indly-
sende er, at der mé tages hejde for, at skeermen
er mindre, og derfor kan man ikke bare overfore
et design fra en starre skaerm. Den mindre skaerm
betyder, at brugeren kan have sveerere ved at
ramme omréder, sdsom knapper eller segebokse,
hvor de gnsker at indtaste tekst. Derudover ma
man som designer udveelge sit indhold med omhu
0g ngje vurdere, hvad der er vigtigst at have med
péa den begraensede plads. Det betyder ogsé at
pladsen skal udnyttes optimalt i den forstand, at
indhold ikke skal "pakkes ind” i dropdown menuer
eller sméa bokse, som far siden til at fremstéa forvir-
rende Derudover skal man passe pa med at bruge
smart grafik, som muligvis fungerer godt pa den
sterre skaerm, men blot er et irritationsmoment pa
den lille skaerm.

En retningslinje mere er, at man som designer skal
vaere opmaerksom pa, hvordan en app’s chrome
anvendes. Chrome er de "indbyggede” naviga-
tionsmuligheder, som en app tilbyder. Det kan fx
veere en tilbage-knap, menu-knap eller hiem-knap,
som brugeren pa alle sider har mulighed for at
klikke péa. Disse designelementer bygger pé det
underleeggende styresystem og er de muligheder,
som brugeren har for at navigere i indhold. Man
skal vaere opmaerksom pé at chrome tager en del
af skeermpladsen, men den har ogsé felgende klare
fordele (Nielsen & Budiu 2013, pp. 57-62):

e Et seet faste funktioner, som altid er synlige og
befinder sig pa det samme sted pé skasrmen.

¢ Funktioner, som tilbyder de samme
interaktionsprincipper uanset hvilken type
indhold, der navigeres i.

e Chrome faciliterer learnability, da det giver en
konsistent brugergraenseflade, som efterlader
brugerne med en oplevelse af at have kontrol.

4. http://www.nngroup.com/articles/usability-101-introduction-to-usability/ - tiigaet d. 26/3 2013



BA i human interface design fra Stanford

University, Weiss, som har designet for software for
Apple, Microsoft og Gain Technology, beskriver en
reekke retningslinjer for design af mobile bruger-
greenseflader (2002, pp. 67-70). | det falgende vil
jeg beskrive dem, jeg finder relevante i forbindelse
med test og redesign af den mobile enhed i IMS.

En af Weiss’ anbefalinger i forbindelse med design
af mobile greenseflader gar pa, at der skal veere
konsistens i designet. Med det mener han, at
designeren ber bygge sin graenseflade pa eksiste-
rende principper, som brugerne kender i forvejen,
frem for at opfinde nye principper, som forleenger
leeringsperioden. Konsistens handler ligeledes om,
at man ber anvende den samme terminologi og
de samme interaktionsprincipper pa alle skaermbil-
lederne i den app, der designes.

En anden retningslinje handler om at give brugeren
en illusion om, at de kontrollerer teknologien og
ikke omvendt. Det skal give brugeren en folelse

af, at teknologien giver dem muligheder frem for

at begraense dem. Weiss naevner som eksempel
herpé drag-and-drop funktioner, som giver bru-
geren mulighed for at manipulere med objekter i
brugergreensefladen pa en enkelt og gennemsku-
elig made, hvilket netop giver felelsen af kontrol.

En tredje og indlysende retningslinje er, at systemet
skal give brugeren feedback. Hermed menes, at
hvert skeermbillede af app’en ma give brugeren
tilstraekkeligt information om, hvad brugeren har af
muligheder, hvornar brugeren har udfert en han-
dling korrekt og hvordan der navigeres videre fra
det pagaeldende skeermbillede.

Weiss anbefaler i endnu en retningslinje, at klikbart
grafik skal se klikbart ud, lige s& vel som statiske
elementer ikke ma se klikbare ud. At grafik skal

se klikbart ud vil sige, at det har tydelige skillelinjer
fra andet indhold eller det pa anden made stér i
kontrast til baggrunde — fx vha. farver. Den sidste
retningslinje, jeg vil beskrive i denne forbindelse,
handler om anvendelsen af ikoner. Weiss anbefaler
at man anvender ikoner i sit design, da de kan
hjeelpe brugeren til nemmere at huske, hvordan
der interageres med designet. Weiss papeger, at et
ikon ikke ngdvendigvis giver mening for brugeren
forste gang, de ser det, men nér de leerer hvad det
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betyder, vil det f& den enskede effekt (Weiss 2002,
pp. 67-70.).

Ud fra ovenstdende anbefalinger fra hhv. Nielsen
og Budiu og Weiss vil jeg arbejde med felgende
principper for brugervenligt mobildesign:

¢ Overskueligt indhold - indhold pa skaermen skal
veere overskueligt organiseret

e Konsistens - der skal veere konsistens i
designet; hensigtsmaessig chrome

e Kontrol - brugeren skal have en folelse af at
have kontrol over systemet

* Feedback - systemet skal give brugeren
feedback

e Klikbar grafik — skal fremga tydeligt, adskilt fra
andre elementer

¢ lkoner — anvendes, hvor det giver mening for
brugeren

Ovenstéaende principper vil blive anvendt som
designmal nar version HO4 af den mobile enhed i
IMS skal testes og evalueres. Derudover vil de blive
anvendt i udarbejdelse af et redesign af HO4.

Brugeroplevelse

For at kunne undersege brugernes oplevelse af at
anvende IMS app’en, er det nadvendig med en
definition af selve begrebet brugeroplevelse, hvilket
jeg vil komme ind pé i det felgende afsnit.

Ifelge Arnold P.O.S. Vermeeren et al. (2010, p. 521)
kan brugeroplevelse defineres som:

Y9(...) a person’s perceptions and responses
that result from the use and/or anticipated use
of a product, system or service. User experience
explores how a person feels about using a
product, i.e., the experiential, affective, meaningful
and valuable aspects of product use. 1!

| den forstand er brugeroplevelse bade et resul-
tat af brugerens interaktion med produktet samt
et méaleparameter, med det formal at undersege
brugerens folelser i forbindelse med anvendelse af
produktet. | en artikel af Marc Hasselzahl (2008)
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beskrives det ligeledes, hvordan der mé findes to
definitioner af brugeroplevelse; én, der beskriver
selve brugeroplevelsen, og en anden, der beskriver
hvordan man designer/undersager god brugerop-
levelse. Selve brugeroplevelsen beskriver
Hasselzahl (2008, p. 2) séledes:

17| define UX (user experience, red.) as a
momentary, primarily evaluative feeling (good-bad)
while interacting with a product or service. 1Y

Med momentary menes der, at enhver oplevelse
har en begyndelse og en slutning. Fokus er ikke
pé produktet, men péa den felelse det frembringer,
og den folelse er dynamisk og kan eendres over
tid. Det betyder ikke, at det kun er nu-og-her
oplevelsen, som er vigtig at undersege, men man
ma vaere opmaerksom pa, at ens opfattelse af en
oplevelse kan eendre sig over tid (Hasselzahl 2008,
p. 2). Fx har vi som mennesker en tendens til at
huske alt det gode ved en oplevelse, selvom vi
muligvis ikke udelukkende havde gode folelser, da
den fandt sted.

Som tidligere naevnt er bade Vermeeren et al.’s
(2010) og Hasselzahls (2008) definition af brugero-
plevelse todelt. Hasselzahls definition af, hvad god
brugeroplevelse er, bygger pa en forstéelse af, at
menneskers interaktion med et produkt foregar ud
fra to forskellige aspekter; pragmatic qualities og
hedonic qualities, som kan oversasttes til prag-
matiske kvaliteter og nydelsesmaessige kvaliteter
(min oversaettelse). Jeg vil dog her anvende de
engelske termer. | begrebet pragmatic qualities
ligger der brugerens opfattelse af produktets evne
til at opfylde do-goals, som er de mal, produktet er
designet til at opfylde. Et eksempel herpé kan veere
at finde en bog i en online boghandel. Med andre
ord handler det om produktets brugervenlighed
(usability) og anvendelighed (utility) i forhold til den
opgave, det har til formél at lgse (Hasselzahl 2008,
p. 2). Hedonic qualities knytter sig til produktets
be-goals, som ifelge Hasselzahl er méal som:
““being competent”, “being related to others”,
“being special.”" Det vil sige at be-goals har et
fokus pé individets selvopfattelse, og det er i
forseget pa at opfylde disse ubevidste mal,

at oplevelsen opstéar. Oplever brugeren en op-
fyldelse af be-goals gennem anvendelse af et
produkt, knytter de hedonic qualities til produktet,
og der opstéar en positiv brugeroplevelse. Dermed
lyder Hasselzahls (2008, p. 2) anden del af defini-
tionen af brugeroplevelse séledes:

17 Good UX is the consequence of fulfilling
the human needs for autonomy, competency,
stimulation (self-oriented), relatedness, and
popularity (others-oriented) through interacting
with the product or service (i.e., hedonic quality).
Pragmatic quality facilitates the potential fulfillment
of be-goals. Y

Ifelge Hasselzahl er god brugeroplevelse altsd, nar
interaktionen med et design medferer, at bru-
geren far opfyldt sine be-goals og knytter hedonic
qualities til designet. Der ligger altsd mere i god
brugeroplevelse, end at produktet skal veere sjovt,
spaendende, underholdende osv. som er mere tra-
ditionelle méal for god brugeroplevelse - fx praesen-
teret af Preece et. al. (2007).

Kriterier for god brugeroplevelse

Jantzen, Vetner og Bouchet (2011) beskriver nogle
kriterier for god brugeroplevelse. Disse kriterier
bygger pa en opfattelse af, at forbrugeres op-
levelsestrang retter sig i mod to mal; Dels seger
de oplevelser med det selvstaendige mal at blive
underholdt — den lystbetonede tilgang - og dels
seger de oplevelser med selvudvikling som malet —
den indreorienterede tilgang (Jantzen et. al. 2011,
p. 92). Denne opfattelse kan sammenlignes med
Hasselzahls do-goals og be-goals. Hvor do-goals
retter sig mod produktets evne til at opfylde et
givent formal, retter den lystbetonede tilgang sig i
mod selve opfyldelsen af et behov — eksempelvis
for at blive underholdt. Be-goals retter sig mod
individets selvudvikling, hvilket ligeledes er formalet
med den indreorienterede tilgang. | forbindelse
med den sidste tilgang beskrives kendetegnet

ved den gode oplevelse séledes (Jantzen et al.
2011, p. 92): ”(...)den forager individets integritet,
kompetence og autonomi.”



Ud fra denne tilgang opstiller Jantzen et. al. (2011,
pp. 96-97) den aktive forbruger, som vil deltage

i frembringelsen af oplevelser og stiller krav til, at
disse bade skal veere personligt involverende og
socialt meningsfulde. De argumenterer dermed for,
at det ikke er muligt at finde en endegyldig opskrift
pé&, hvordan den gode oplevelse designes. Den
gode oplevelse skal kunne sige forskellige grupper
eller individer noget forskelligt og stadig tale til det
enkelte individs veerdier og problemstillinger.

P& den baggrund opstiller Jantzen et al. ti kriterier
for den gode oplevelse, som jeg vil beskrive i det
folgende (Jantzen et al. 2011, p. 98f).

Interaktivitet handler om, at designet skal ind-

byde brugeren som medspiller eller medproducent.

Brugeren skal opleve, at de har medindflydelse pa
oplevelsen.

Neerhed vil sige, at losningen skal skabe folelsen
af neerhed til produktet. Brugerne skal fole, at de
er blevet hert, og at designet tager udgangspunkt i
deres behov og problemstillinger.

Intimitet handler om, at produktet skal skabe en
folelse af personlig relation. Brugeren skal opleve,
at designet er til for at hjeelpe netop dem, og at de
kan "veere sig selv” i anvendelsen af det.
Autencitet vil sige, at de veerdier, lasningen byg-
ger pa, skal veere "eegte” og oprigtige. Relationen,
brugeren oplever til produktet, skal feles virkelig
0g som om, at der er et "rigtigt” menneske i den
anden ende, som gnsker at hjeelpe.

Levende design skal give brugerne mulighed for
at handle spontant, og de skal kunne lade sig rive
med.

Unik vil sige, at losningen skal veere original og
nyskabende.

Involverende handler om, at designet skal invol-
vere brugeren folelsesmaessigt; brugerne skal
kunne slappe af i kraft af at blive givet et overblik
over, hvor de er pa vej hen, men de skal ogséa
kunne blive opstemt af de nye muligheder, viden
og information, produktet giver dem adgang til.

i
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Leerende produkter skal veere erfaringsdannende
0g give brugeren ny viden.

Interessant vil sige, at produktet skal overraske
brugeren og tilbyde brugerne noget uventet —
noget de ikke vidste de ville finde interessant.

Relevant vil sige, at lgsning er forstaelig og
gennemskuelig for brugeren. Det tager udgang-
spunkt i brugerens interesser og preeferencer.

Ovenstaende mal vil blive anvendt som kriterier i
undersagelsen af brugernes oplevelse af at anv-
ende IMS app’en.

Forholdet mellem brugeroplevelse

og brugervenlighed

| Hasselzahls (2008) definition af god brugeroplev-
else papeger han at: "Pragmatic quality facilitates
the potential fulfilment of be-goals.” Beskrivelsen
af forholdet mellem pragmatic qualities og hedonic
qualities, kan ogsa tolkes som forholdet mellem
brugervenlighed og brugeroplevelse.

| den forbindelse beskriver han, at mens hedonic
qualities bidrager direkte til den gode oplevelse,
ger pragmatic qualities kun dette indirekte ved at
gore vejen til opfyldelsen af malet lettere og mere
tilgeengelig, hvilket han beskriver séledes:

17But in itself, usability is of no value. It gets its
value through facilitating the pursue of meaningful
be-goals. 1Y

Citatet ovenfor kan tolkes saledes, at brugerven-
lighed og brugeroplevelse er hinandens forudseet-
ninger; brugervenlighed muligger brugeroplevel-
se, men brugervenlighed har ingen veerdi uden
brugeroplevelse.
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Ogsa Vermeeren et. al. (2010) kommer ind pa
forholdet mellem brugervenlighed og brugerop-
levelse. De er af den opfattelse, at brugeroplevelse
omfatter brugervenlighed, idet de ikke kan opfattes
som to adskilte undersegelsesparadigmer. | en
undersggelse af brugervenlighed er der fokus pa
den opgave, brugeren skal lase, mens der i en
undersgagelse af brugeroplevelse vil vaere fokus pa
brugerens oplevelse af at lgse den givne opgave.
Dette kan sammenlignes med Hasselzahls skelnen
mellem pragmatic og hedonic qualities. Med den
forskel at Hasselzahl i hgjere grad uddyber, hvad
den gode brugeroplevelse indebeerer. Vermeeren
et al. (2010, p. 522) papeger, at subjektive malepa-
rametre, anvendt inden for brugervenlighed, ogsé
kan anvendes til at undersage brugeroplevelse.
Inden for sidstneevnte vil der dog veere et mere
udbredt sast af subjektive maleparametre. Hertil
nasvnes, at objektive maleparametre, som ofte an-
vendes til at undersage brugervenlighed, ikke kan
anvendes i en undersegelse af brugeroplevelse.

Min tilgang til forholdet mellem brugervenlighed og
brugeroplevelse vil veere inspireret af den oven-
stdende udredning. Jeg vil dermed efterstrasbe at
se de to undersegelsesfelter som hinandens forud-
seetninger, og ikke som to separate enheder.
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Kapitlet vil omhandle den metodiske tilgang il

det undersagte. Jeg vil forst beskrive, hvordan
undersggelsen er tilrettelagt som en evaluering.
Dernaest, hvilkke delementer den bestéar af. Jeg

vil beskrive, hvorfor og hvordan jeg har benyttet
mig af en agil og brugercentreret tilgang til ud-
vikling. Herefter vil jeg argumentere for valget af de
konkrete testmetoder samt beskrive, hvad de inde-
beerer. Kapitlet sluttes af med en beskrivelse af den
anvendte metode til analyse af data fra walk-along.

Evaluering

Undersogelsen er tilrettelagt som en evaluering,
der indebeerer test af en allerede udviklet version af
den mobile enhed i IMS; version HO4.”"HO4” er den
formelle betegnelse for den fierde version af IMS
app’en. De aendringer jeg argumenterer for skal
foretages i HO4, vil blive lanceret i version HO7 da
versionerne herimellem er nogle, de arbejder med
internt hos Lyngso Systems.

Formalet med undersagelsen er ikke, at den skal
munde ud i et helt nyt designforslag eller reformere
det allerede designede. Men derimod, at teste
version HO4 med det formal at optimere designet,
med henblik pa brugervenlighed og brugernes
oplevelse af at anvende det. Et redesign vil dermed
bygge pé den allerede udviklede version.

Ifelge Stone et al. (2005, p. 23) kan en evaluering
af et design finde sted pa flere forskellige stadier
af udviklingsprocessen. En evaluering vil altid have
til formal at forbedre designet, men der kan vaere
forskellige &rsager til at gennemfare en evaluering,
afhaengigt af, hvor tidligt i designprocessen den
finder sted.

En evaluering, som finder sted tidligt i designpro-
cessen, Vil have til formél at klarleegge, hvorvidt
designet imedekommer brugernes behov, om
brugerbehovene eventuelt skal revurderes, og om
designet lever op til kravene for brugervenlighed.
Evalueringen foretages typisk ved at teste mindre
omkostningsfulde prototyper og fa brugernes feed-
back herpa. Nye lgsningsforslag kan na at blive
implementeret i designet, for produktet udvikles.
En evaluering, som foretages sidst i udviklingspro-
cessen, har i hgjere grad til formal at sikre sig, at
designet lever op til brugerbehov og brugerven-
lighedskriterier med henblik pa at optimere en
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eventuelt senere version af produktet frem for at
aendre pa det nassten faerdige design (Stone et al.
2005, p. 23).

Evalueringen af IMS app’en vil finde sted s4 tidligt
i designprocessen, at eendringer til designet kan
n& at blive implementeret i den endelige version.
Dermed er forméalet med evalueringen af den mo-
bile enhed i IMS at:

®  Optimere brugervenligheden i designet

®* Undersgge brugernes oplevelse af at anvende
designet

® Undersage, hvorvidt designet lever op til de
definerede mal (jf. afsnittet Mal for designet).

Evalueringen er tilrettelagt som en iterativ design-
cyklus, hvor designet vil gennemlgbe to iterationer,
som har til formal hhv. at teste og validere desig-
net. Forud for test og validering har jeg udfeerdiget
en forundersegelse med det formal at tilegne mig
tilstreekkeligt baggrundsviden om projektet, forsta
brugergruppens behov og opsestte nogle mal for
designet. | det felgende afsnit vil jeg beskrive de
delelementer, undersagelsen bestér af.

Undersagelsens delelementer

Da IMS er et omfattende system, der er udviklet
til en fagkontekst, har det veeret n@dvendigt med
tilegnelse af en vis baggrundsviden for at kunne
treede ind i projektet. Derfor har jeg udfert en
forundersogelse, som har omfattet gennemlaesning
af en reekke dokumenter helt tilbage fra projek-
tets opstart i 2010. Jf. Bilag 6 for en oversigt over
IMS dokumenter. Jeg har desuden haft adgang til
projektgruppens online dokumenter, hvor jeg har
kunnet hente anden relevant baggrundsviden.

Forundersagelsen har desuden omfattet telefon-
mader med hhv. Tina Skjeerbaek, IT-projektleder
ved Kabenhavns’s kommune, Carsten Hammer-
shei, projektleder ved Arhus kommunes biblioteker
samt projektchef, Mads Gaml. Den har ogsé
omfattet et orienterende made med Carsten
Hammershei pa Risskov bibliotek (jf. Bilag 1) samt
et indledende made hos Lyngse Systems. Resulta-
tet af forundersegelsen kan leeses i de forste afsnit
af rapporten; Baggrundviden om IMS projektet og
Den mobile enhed i IMS.
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Test af designet har omfattet tre supplerende test,
hvoraf jeg selv har tilrettelagt og udfert to. Til at
teste version HO4 har jeg udfert en walk-along péa
Risskov bibliotek. Til at supplere data fra walk-
along har jeg observeret fem brugervenlighedstest,
tilrettelagt og gennemfort af Seren @bro, som er
freelance user experience designer og informa-
tionsarkitekt. Ud af de fem test fik jeg mulighed for
at gennemfere den sidste. Den sidste dataindsam-
ling har omfattet en usability workshop med det
formal at validere redesign af H04. Walk-along og
usability test er dermed forste iteration og usability
workshoppen udger anden iteration af underse-
gelsen.

Jeg vil i det felgende afsnit gere mig overvejelser
over, hvorfor jeg har fundet det relevant at felge en
agil tilgang til udvikling i forbindelse med evaluering
af den mobile enhed i IMS.

Agil tilgang til udvikling

Jeg ser det som en fordel at arbejde agilt i forbin-
delse med udvikling af den mobile enhed i IMS,

da det kan spare resurser til sidst i projektet, at
greensefladen lgbende er blevet testet og tilpasset
brugernes behov. Her skal det tilfgjes, at den forste
brugertest, der bliver udfert igennem hele IMS pro-
jektet, er den i forbindelse med version HO4.

Agile udviklingsmetoder er opstaet pa baggrund af
et opger med traditionelle metoder, som oftest er
illustreret med en vandfalds- eller fasemodel. Den
afgerende forskel er, at der inden for agil udvikling
arbejdes i iterationer, hvor man beveeger sig frem

og tilbage mellem de forskellige designfaser frem
for at felge dem slavisk (Ratcliffe & McNeill 2012,
pp. 10).

Inspireret af Preece et al.’s interaction design
lifecycle model (2007, p. 448) har jeg i figur 2.0
illustreret, hvordan jeg har arbejdet iterativt i min
undersagelse:

Jeg har arbejdet i iterationer ved forst at teste
version HO4 med brugere. Data fra test af HO4 har
dannet grundlaget for et redesign af HO4. | den
forbindelse anbefaler Ratcliffe og McNeill (2012,
pp. 208-209), at man i hver iteration tester de-
signet med brugere som et led i forberedelsen til
neeste iteration.

Forberedelsen til naeste iteration har dermed veeret
udarbejdelsen af mock-ups som skal illustrere

de anbefalede aendringer til den naeste version

af app’en. En mock-up er en low-fidelity proto-
type af designet, hvilket vil sige, at der ikke er
nogen funktionalitet bag, og den ikke er interaktiv.
Fordelen ved en low-fidelity prototype er, at den
er billig og hurtig at fremstille og ger det muligt at
illustrere designet for stakeholders eller brugere,
uden der forst skal udvikles en "virkelig” version
(Preece et al. 2007, pp. 531ff). Prototyping an-
vendes i forbindelse med agile udviklingsmetoder
for hurtigt at kunne teste designidéer uden ferst af
skulle igennem en lang udviklingsfase. Prototyper
er desuden velegnede til at validere det overor-
dnede designkoncept samt enkeltdele af designet
(Ratcliffe & McNeill 2012, p. 162).

)

Identificere brugerbehov
Opseette mal for designet

Udfeerdigelse af mock-ups

Evaluere
1. walk-along+usability test
2. Usability workshop

Endeligt designforslag

Figur 2.0

(prototyping)

Redesign




Hvis man felger en agil tilgang til udvikling, er
validering af designkonceptet essentielt, da ker-
netanken er, at for der anvendes tid, penge og
resurser pa at fremstille et produkt, skal man veere
sikker pa, at det er tilpasset brugerne (Ratcliffe &
McNeill 2012, p. 164). Anden iteration, beskrevet
her i specialet, omfatter derfor validering af rede-
sign af HO4. Validering kommer til at forega ved at
fa brugernes feedback pa de udarbejdede mock-
ups, hvilket gerne skulle munde ud i en afklaring af,
om designet opfylder brugernes behov og hvilke
aendringer, der evt. skal implementeres i den efter-
folgende version.

Det ville veere hensigtsmaessigt, at den efterfelgen-
de version af app’en testes med brugere, for den
frigives. | den forstand, at den testes som en high-
fidelity prototype, hvor brugerne oplever, at der er
funktionalitet bag. Den version, som udarbejdes pa
baggrund af de test, jeg udferer, bliver forst frigivet
d. 31. Maj 2013, og derfor har jeg ikke mulighed
for at teste denne. En test af den endelige version
ville have muliggjort endnu en test, udfert som
walk-along, der gerne skulle afslere en forbedring

i forhold til de problemer, brugerne oplevede ved
forste test.

Som beskrevet, vil jeg involvere brugere i hver iter-
ation af designprocessen og benytter mig dermed
af en brugercentreret tilgang til design. User-
Centered Design (UCD) er en tilgang til design af
brugergreenseflader, som forskriver, at brugere
involveres igennem hele designprocessen. Bruger-
perspektivet sikres ved forst at forsté brugskontek-
sten og brugerbehov og derneest teste designet

Design

User testing
and evaluation

~—

Prototyping

Figur 2.1

med brugere ud fra de specificerede behov (Stone
et al. 2005, p. 15). Figur 2.1 illustrerer den iterative
brugercentrerede tilgang til en udviklingsproces
(Stone et al. 2005, p. 17).

Jeg har fulgt denne tilgang ved forst at sikre mig
den nedvendige baggrundsviden, hvormed jeg har
opnaet en forstaelse af konteksten og brugerne
og opstillet nogle mél for design. Dernaest har jeg,
involveret brugere i en test udfert som walk-along
(User testing and evaluation). P& den baggrund er
der opstéet nye losningsforslag (Design), og disse
er blevet illustreret vha. mock-ups (Prototyping). De
udarbejdede mock-ups er herefter blevet valideret
ved en usability workshop, som igen har bidraget
til losningsforslag.

Testmetoder

| det felgende vil jeg beskrive de testmetoder, jeg
har benyttet mig af i hhv. ferste og anden iteration,
og hvorfor disse er fundet relevante i forbindelse
med min undersogelse. Jeg vil ikke gere mig
metodiske overvejelser over fremgangsmaden ved
usability testen udfert af Seren @bro, da jeg ikke
har veeret med til at tilretteleegge testen, men blot
faet tilladelse til at overveere testen og benytte mig
af de samlede resultater heraf. | kapitlet, Test af
den mobile enhed i IMS, vil jeg dog kort beskrive,
hvordan testen fandt sted. Jeg vil ogsa forholde
mig til, hvordan traditionelle usability test og walk-
along supplerer hinanden som metoder.

Walk-along

Go-along, walk-shop, walking-interviews eller
walk-along — metoden har mange termer, som
alle deekker over den samme tilgang. En tilgang
som indebeerer, at forskeren indsamler sine data i
undersagelsesobjektets naturlige kontekst samtidig
med, at der sperges ind til deltagernes handlinger,
hvilket giver forskeren et indblik i deres menings-
dannelse. | forbindelse med denne undersegelse
har jeg valgt at anvende termen walk-along, som
jeg opfatter som synonymt med de ovrige naevnte
termer.

Walk-along treekker pa elementer fra traditionelle
etnografiske metoder, som deltagende observa-
tion og interview. Kusenbach (2003) beskriver,
hvordan man med metoden har forsegt at finde
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en mellemvej mellem de begreensninger, de mere
traditionelle metoder besidder. Her kan naevnes, at
det ved deltagende observation kan veere sveert at
fa et indblik i menneskers motiver og den mening,
de tilleegger deres handlinger, da de ikke kommen-
terer pa det, de foretager sig, men blot agerer som
de ellers ville gare i deres naturlige milje. Derimod
kan et traditionelt interview, hvor man sidder ansigt
til ansigt, begraense deltagerne i deres udsagn.
Det kan det, da man tager mennesker ud af deres
naturlige miljo, hvilket kan medfere, at det er sveert
at forholde sig til det, der sparges ind til. Derudover
er det ikke muligt at undersege, hvordan de agerer
i en given kontekst (Kusenbach 2003, p. 459).

Walk-along kan ime@dekomme nogle af disse
begraensninger, da forskeren folger informan-
terne i deres naturlige omgivelser, mens han stiller
spargsmal, lytter og observerer og derigennem
underseager informanternes interaktion med ob-
jekter eller andre mennesker. Walk-along kan altsé
beskrives som en hybrid mellem deltagende obser-
vation og det traditionelle interview, da forskeren
strukturerer og systematiserer observationen af in-
formanterne i deres naturlige kontekst (Kusenbach
2003, p. 463). Ifelge Kusenbach (2003, p. 463) er
den afgerende fordel ved walk-along dermed, at
det er muligt at observere informanterne i deres
naturlige kontekst og samtidigt fa et indblik i den
mening, de tilleegger deres handlinger.

Korn og Zander (2010) beskriver, hvordan de har
anvendt bade traditionelle workshops samt det, de
kalder walkshops, i en undersagelse af brugeres
oplevelse af at anvende en app til borgerinvolver-
ing i forbindelse med kommunal byplanleegning.
Korn og Zander (2010 p. 29) beskriver, hvordan
man ved feltstudier ikke opnér et indblik i bruge-
rens kognitive processer, som man ger ved en
workshop, hvor det er muligt at sperge ind til,
hvilken mening brugeren eksempelvis opnar ved at
benytte et design. Hertil naevner de, at workshop
som metode til gengeeld ikke involverer et kontek-
staspekt. Disse overvejelser laegger sig op af de
overvejelser, som Kusebach ger sig i forbindelse
med begraensningerne ved traditionelle etnograf-
iske metoder. Korn og Zander har derfor testet den
mobile lgsning i en sékaldt walk-shop, som leegger
sig teet op af walk-along eller go-along.

| den forbindelse skiver de, at:

17 Walkshops enable the study of context paired
with the micro-processes of sense-making. 11

Som ogsé papeget af Kusenbach, opnar man altsa
bade et indblik i brugernes interaktion i konteksten
samt den mening, de tillsegger interaktionen.

Korn og Zander (2010, p. 32) beskriver endvid-
ere, hvordan de identificerede op til flere usability
problemer ved deres prototype af app’en under
walkshoppen, som de ikke havde identificeret
under en traditionel workshop. Det var problemer,
som opstod pa baggrund af, at brugerne anvendte
prototypen under stress og ikke sad stille og

roligt ved et bord. De fik ogsa brugbar viden om, i
hvilken udstraekning designet var anvendeligt i den
faktiske kontekst. De konkluderer pa den
baggrund, at den mest meningsfulde metode til at
teste et mobilsystem, som er lokalitetsafheengigt,
er ved at teste det i den kontekst, det er designet
til.

Walk-along som metode til test af den mobile
enhed i IMS

P& baggrund af ovenstaende overvejelser om bru-
gen af walk-along, har jeg fundet metoden egnet
til brug ved test af den mobile enhed i IMS. Det har
jeg ferst og fremmest, da systemet er designet il
at blive anvendt i en bestemt kontekst og i forbin-
delse med nogle definerede og fastlagte arbejds-
gange. Derfor er det relevant ogsa at foretage
testen i den kontekst, hvori systemet er designet til
at blive anvendt.

Deltagende observation kunne dog ogsé have giv-
et en indblik i konteksten samt brugernes oplevelse
af at anvende IMS, mens en traditionel usability
test kunne have mélt brugervenligheden i app’en.
Hensigten med at anvende walk-along frem for de
traditionelle metoder er at observere deltagerne
og samtidig sperge ind til deres oplevelse og de
brugervenlighedsproblemer, de steder pa, og
dermed opné data, som giver indblik i begge un-
dersogelsesfelter. Det havde vaeret muligt at udfere
to forskellige test med forskellige formél, men dette
ville stride imod den grundlaeggende opfattelse, som
jeg har valgt at arbejde ud fra; at brugervenlighed

0g brugeroplevelse er hinandens forudsaetninger og
derfor ikke kan undersoges separat.



Metoden er desuden seerlig egnet til at fa et indblik
i brugeroplevelsen. Her kan refereres tilbage til
Hasselzahls (2008) beskrivelse af, at brugerop-
levelse er relevant bade at undersege, mens den
finder sted samt efterfalgende. | trdd med det,
beskriver Vermeeren et al. (2010, p. 528) ligeledes,
hvordan brugeroplevelse er dynamisk da den er et
udtryk for menneskers felelser og indre processer,
som vil veere konstant i udvikling, samt de forhold,
der finder sted under brugen af et produkt —
eksempelvis den indflydelse en seerlig kontekst kan
have pé anvendelsen af et produkt. Det er derfor
ikke tilstraekkeligt at undersage brugeroplevelsen,
efter brugeren har anvendt produktet. Underso-
gelsen méa ogsa finde sted for og under brugen af
produktet.

Eftersom brugeroplevelsen er et udtryk for bruge-
rens nu-og-her folelse, er det vigtigt at indsamle
data i den kontekst, hvori produktet er tilteenkt
anvendt. Hertil kan tilfgjes, at brugerens veerdier og
forudsestninger ligeledes kan have indflydelse pa
deres oplevelse af at anvende produktet, og derfor
ma der ogsé tages hejde for disse (Vermeeren et
al. 2010, p. 521).

Ud fra de overvejelser er walk-along som metode
relevant at anvende til test af den mobile enhed i
IMS, da det er muligt at sperge ind til brugernes
oplevelse, mens testen finder sted samt efter
testen ved nogle opfelgende spargsmél. | og

med at testen foregér i den kontekst, systemet er
designet til, tages der hgjde for dennes indvirkning
pé& anvendelsen og brugeroplevelsen — der kan fx
veere forstyrrelser eller rent praktiske udfordringer
forbundet med arbejdsgangene.

Ud fra seerligt artiklen af Korn og Zander (2010)
vurderes metoden ogsé anvendelig til at undersege
brugervenligheden i IMS app’en. En traditionel
usability test havde ligeledes veeret anvendelig,
men eftersom data fra testen, udfert af Seren
@bro, ligeledes tages med, nér der skal udformes
et redesign, er walk-along fundet relevant som et
supplement til den traditionelle usability test. Over-
vejelserne gar her pd, at walk-along muligvis vil
kunne afslare nogle andre problemer end en tradi-
tionel usability test jf. walk-shops som supplement
til traditionelle work-shops (Korn & Zander 2010).

Undersegelsesdesign

Overvejelser over fremgangsmaden

| forbindelse med test af IMS app’en er hensigten
at udfore en relativt struktureret walk-along. Det er
hensigtsmaessigt at kunne strukturere testen, da
det forhabentlig vil bidrage med korrelerende data,
som iseer vil veere brugbare i forhold til at identi-
ficere de mest fremtreedende brugervenligheds-
problemer i den mobile lasning. | den forbindelse
beskriver Phil Jones et al. (2008, p. 5), hvordan
strukturerede walk-alongs giver korrelerende data,
hvorimod det, de kalder participant-led go-alongs,
giver mere eksplorative data. Jeg er dermed op-
maerksom pa, at den strukturerede form, som jeg
har valgt, kan medvirke til, at deltagerne ikke far
mulighed for i lige s& hgj grad at handle spontant.
Dette ses dog ikke som et afgerende problem, da
der testes nogle allerede fastlagte arbejdsgange,
som brugerne vil veere nodsaget til at folge i

deres brug af app’en — bade under testen og i en
"virkelig” arbejdssituation.

For at strukturere testen, har jeg valgt at deltagerne
skal igennem nogle pa forhand fastlagte opgaver i
en bestemt reekkefolge. Derudover har jeg valgt at
udforme en interviewguide, som skal sikre at alle
relevante emner bliver berort i hver walk-along.

Kusenbach (2003, p. 463) anbefaler, at walk-alongs
skal forega under s& naturlige forhold som muligt og
under de omsteendigheder, som ogsa ville gere sig
geeldende, hvis forskeren ikke var til stede. Kontek-
sten for de udferte walk-alongs var derfor Risskov
bibliotek, og deltagerne var alle ansatte ved samme
bibliotek. Testen blev dermed udfert i deres vante
omgivelse, og jeg havde rollen som "gaest” i deres
hus. | forleengelse af overvejelserne om "naturlige”
forhold p&peger Kusenbach (2003, p. 464), at:

1 Even though ‘natural’ go-alongs are ideally rooted
in informants’ everyday routines, this research
technique is obviously not a ‘naturally occurring’
social occasion. It is rather unlikely that informants are
accompanied on their routine trips by acquaintances
who engage them in discussing their perceptions
and interpretations of the physical and social
environment. 1Y



Undersegelsesdesign

Det vil sige, at selvom der tilstreebes s naturlig en
situation som muligt, ma der stadig tages hejde for,
at det er en konstrueret situation, hvor forskeren til
en vis grad vil veere et fremmedelement, ligesom
det ikke er naturligt for deltagerne at "teenke hojt”
og svare pa spargsmal undervejs. Dermed ma
man ogsa som forsker vaere bevidst om, at man
pavirker udfaldet af data fra walk-along — sével
som forskeren spiller en rolle ved eksempelvis et
traditionelt interview. For ikke at pavirke deltagerne
yderligere har jeg valgt kun at optage de udforte
walk-alongs som lydfiler. | den forbindelse beskriver
Jones et al. (2008 p. 3), at walk-alongs kan doku-
menteres pa video, men det kan dog vaere for-
styrrende, og outputtet kan veere forvirrende, idet
forskeren bade skal filme, g& og tale pa samme tid

Interviewguide

Ligeledes for at strukturere testen, har jeg ud-
formet en interviewguide, som skal sikre, at alle
relevante temaer bliver berort. Interviewguiden

er udformet pa baggrund af teoretiske begreber
fra hhv. teori om brugervenlighed og brugerople-
velse (f. Teoretisk grundlag). P& baggrund af hvert
teoretisk begreb har jeg udformet et eller flere
interviewspergsmal, som har til formél at afdeskke
— eksempelvis graden af learnability i lasningen.
Den tilgang er valgt for at sikre, at der bliver spurgt
ind til s& mange aspekter som muligt af brugernes
oplevelse af at anvende app’en, savel som graden
af brugervenlighed.

Med den valgte tilgang er jeg opmasrksom pa, at
interviewguiden er med til at treekke mine data i

en bestemt retning. Dertil skal dog tilfgjes, at jeg
ikke har fulgt interviewguiden slavisk, men har
brugt den som en tjekliste og har stillet deltagerne
de spergsmal, som i situationen virkede naturlige.
Det vil sige, at er der opstéet andre relevante
spergsmal undervejs i testen, er disse blevet stillet,
selvom de ikke har veeret i overensstemmelse med
interviewguiden. Interviewguiden kan findes i Bilag
7.1.

Usability workshop

Usability workshoppen havde til formal at validere
de lgsningsforslag, jeg har udarbejdet pa baggrund
af data fra walk-along.

Ifelge Badker et al. (2000, pp. 270-271) kan en
workshop vare fra et par timer til en halv dag og

have et enten analytisk - eller designorienteret
tema. De anbefaler desuden, at der er en facilitator,
som sikrer fremdriften i workshoppen.

Usability workshoppen havde dermed et designori-
enteret tema, hvilket blev konkretiseret ved at vise
deltagerne mock-ups af redesign af HO4. Ifelge
Badker et al. (2000, p. 273) er workshops, hvor
der anvendes prototyper, hensigtsmaessige at
udfere pa et senere tidspunkt end de mere eksplo-
rative workshops. Arsagen til det er, at prototyper
konkretiserer det, som deltagerne skal diskutere,
hvilket muligger en egentlig evaluering af lasningen.

Ud fra de anbefalinger anvendte jeg mock-ups

til at illustrere designet for brugerne og f& deres
feedback pé, hvorvidt redesignet imgdekommer
de problemer, der var ved walk-along. Formalet var
0gsa at f afdaskket, om der eventuelt var op-
stéet nye problemer i forbindelse med redesignet.
Udover mock-ups fik brugerne ogsa mulighed for
at afprove en forelebig version HO7 af IMS app’en.
| denne version er der fortaget visse forbedringer,
men ikke alle er implementeret, da der kommer

en endelig version HO7. Feedback p& mock-ups
og version HO7 har alts& ogsa til formél at bidrage
med yderligere forbedringer til den endelige version
HO7.

Brugerne skulle under workshoppen arbejde sam-
men og i feellesskab diskutere de lasningsforslag,
de blev praesenteret for. Udover at preesentere
dem for lgsningsforslag, blev de ogsa konfronteret
med nogle af de udtalelser, de kom med under
walk-along, som isaer relaterede sig til deres op-
levelse af at anvende app’en. Min rolle var facilita-
tor af workshoppen, og jeg satte brugerne i gang
med de opgaver de skulle igennem og stillede dem
spergsmal undervejs. Jeg valgte at optage work-
shoppen pa video, da jeg vurderede, at det ikke
ville forstyrre testen. Jeg fik pa forhand deltagernes
accept af at blive filmet, men valgte at placere
kameraet, s& man ikke kan se deres ansigter pa
optagelserne.

Brugerne, som deltog i workshoppen, var de
samme brugere, som deltog i walk-along. Formalet
med at teste de samme brugere var, at de, efter

at have deltaget i walk-along, har et kendskab til
app’en og de definerede arbejdsgange. Desuden



har de et kendskab til de problemer, der opstod
under walk-along og kan forholde sig til, hvordan
disse er forsegt lost.

Yderligere beskrivelse af fremgangsméade samt re-
sultater af workshoppen vil veere at finde i kapitlet,
Feedback pa redesign.

Analysemetode
| det felgende vil jeg beskrive, hvordan jeg har
foretaget analyse af data fra walk-along.

Analysen er blevet udarbejdet som en tematisering
af passager fra testen. Tematiseringen er foretaget
ud fra de tidligere preesenterede teoretiske be-
greber fra teorier om brugervenlighed, mobil
brugervenlighed og brugeroplevelse (Jf. Teoretisk
grundlag). De samme begreber, som blev anvendt
til strukturering af interviewguiden.

| tematiseringen har jeg anvendt transskriptions-
veerktojet Transana®, som er et program der er
udviklet af forskere ved the Wisconsin Center

Undersag

I OO

for Education Research. Programmet giver mu-
lighed for at transskribere videoer eller lydfiler og
udveelge seerlige interessante passager, som kan
tematiseres ud fra negleord og sammenholdes
med passager fra andre lydfiler. | Transana kaldes
disse udvalgte passager for udklip, hvilket er et
begreb, jeg ogsé vil anvende i analyseafsnittet. Jeg
vil desuden anvende betegnelsen, nagleord, for de
udvalgte teoretiske begreber, som jeg har tema-
tiseret data fra walk-along ud fra.

Jeg har fulgt anbefalinger fra Transanas Tutorial i
analysen af data fra walk-along. Alle lydfiler er ble-
vet Iyttet igennem to gange og jeg har transskribe-
ret passager, som jeg har fundet relevante i forhold
til de undersagelsesparametre, jeg arbejder ud fra.
Varigheden af de samlede lydfiler er pé tre timer og
40 minutter, hvoraf jeg har udvalgt og transskrib-
eret 68 udklip pa en varighed & i alt 32 minutter.

| figur 2.2 ses et eksempel pé et udklip, som jeg
har valgt at transskribere og tematisere ud fra de
valgte teoretiske begreber.

Udklip: Positiv overfor IMS

Tid: 0:35:27.2 - 0:35:40.9

Udklipstransskription:

Udklippets nggleord:

Kollektion: 0. Nggleord: Brugeroplevelse > Afsluttende spgrgsmal
(Lengde: 0:00:13.7)

Episode Transskription Test 1 Lone

L: Jeg ER positiv og jeg synes det er fint jeg er bare mere trat af og
flov over at jeg er sa& darlig til at bruge den ikke ogsa det jeg...

synes det er... jeg glader mig til det.

Brugeroplevelse : Autencitet

Brugeroplevelse : Fgle sig god

Brugeroplevelse : Interessant

Brugervenlighed : Efficiency
Udklip kommentar:

Lone glader sig til at komme i gang med at bruge IMS men fgler sig ikke

forstrolig med systemet/fgler sig "dum". Det hjelper hende ikke?

Figur 2.2

5. http://www.transana.org/ tilgéet d. 22.03.2013
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Jeg har ogsé skrevet kommentarer til alle udklip-
pene for at kunne huske, hvad jeg fandt veesentligt
i passagen. Efterfelgende har jeg haft mulighed for
at traekke alle de udklip ud, som var blevet tema-
tiseret med eksempelvis nagleord, der relaterer sig
til brugervenlighed.

Udover de anvendte teoretiske begreber har jeg
oprettet et negleordssaet, som relaterer sig il
brugen af walk-along som metode, da jeg senere
i rapporten vil reflektere over walk-along som test-
metode i forbindelse med evaluering af brugerven-
lighed og brugeroplevelse.

Samtlige udklip med noter og relevante negleord
kan findes i Bilag 8.1. Lydfiler kan findes i Bilag
8.2-8.7.

Jeg har ikke fortaget en tilsvarende analyse af data
fra usability workshop, da formalet med work-
shoppen har veeret at validere redesignet ved at

fa brugernes feedback og ikke at foretage en ny
undersggelse af brugervenlighed og brugerop-
levelse. Jeg har dog gennemset videofilerne fra
workshoppen og har noteret ned undervejs samt
transskriberet relevante citater.
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| det felgende vil jeg beskrive, hvordan testen af
den mobile enhed version HO4 blev udfert. Jeg vil
forst kort beskrive usability test tilrettelagt af Seren
@bro. Derefter vil jeg beskrive walk-along; testdel-
tagere og fremgangsmade. For at give laeseren

en forstaelse af den testede enhed vil jeg slutte af
med at beskrive den generelle opbygning af ver-
sion HO4.

Usability test

Usability testen fandt sted d. 28. februar 2013

pa Seren @bros kontor i Kabenhavn. Testdel-
tagerne var fem ansatte ved forskellige biblioteker

i Kebenhavns kommune. Testen blev udfert som
en teenke-hgijt test, hvor deltagerne sad ved et
bord med app’en foran sig. De havde nogle lase
RFID tags, som de skulle skanne ved de forskellige
arbejdsgange. Hver test varede én time.

Seren @bro var testleder og bad deltagerne udfere
nogle opgaver og stillede dem spergsmal under-
vejs. Jeg observerede fire af de fem test og var
testleder ved den sidste test. Brugerne blev bedt
om at udfere samme arbejdsgange, som de gjorde
ved walk-along. Jeg vil beskrive arbejdsgangene i
det felgende afsnit.

Alle deltagerne kom igennem de to forste ar-
bejdsgange. Tre deltagere startede pa den tredje,

Tabel 3: Information om testdeltagere

Tt of ~Arm reeIA A N A
1eSt ar gen Mmaooile ennea | IvVis

men ingen kunne gennemfere den. Deltagerne
blev ogsa bedt om at forholde sig til menuen i den
mobile enhed. Resultater fra testen kan findes i
Bilag 9.

Walk-along

Testen fandt sted pé Risskov bibliotek d. 1. marts
2013. Selve testen blev udfert som walk-along,
som beskrevet i kapitlet Undersogelsesdesign.

| testen deltog seks testpersoner. Jeg stod for
tilretteleeggelsen af testen og havde ligeledes rollen
som testleder. Tina Skjeerbaek, IT projektleder pa
IMS-projektet, observerede.

Testdeltagere

Alle deltagerne er ansatte ved Risskov Bibliotek.
Af hensyn til deres anonymitet har jeg valgt ikke
at kalde dem ved deres rigtige navne. Jeg har
dog faet deres accept af, at jeg ma oplyse stilling,
alder og hvor leenge, de har arbejdet i biblioteks-
verdenen. | tabel 3 er en oversigt over oplysninger
om testdeltagerne.

Jeg fik ligeledes oplysninger om deltagernes
kendskab til IMS og deres erfaring med at anvende
smartphones. Det er relevant, om deltagerne har
kendskab til IMS, da det kan have indflydelse pa
deres holdning til at anvende app’en.

Navn og alder

Stilling

Kendskab til IMS

Smartphone-erfaring

Har vagter i bib-

lioteket og har arbejdet pa
Risskov bibliotek i fem og et
halvt &r

Lone, 62 ar Bibliotekar gennem 25 ar Ikke noget kendskab Ingen erfaring
Hanne, 58 ar Bibliotekar gennem 35-40 &r | Ikke noget kendskab Har selv smartphone
Katja, 43 ar Teamleder i viden og leering. Ikke noget kendskab Ingen erfaring

Grete, 53 ar

Assistent i Risskov og Skad-
strup. Udferer alle daglige
opgaver

Ikke noget kendskab

Har ikke selv smart-
phone, men familien har,
s& hun har lidt erfaring

Bente, 56 ar

Bibliotekar gennem 25 ar

Lidt kendskab da hun er
med i et autokassation-
sudvalg. Har dog ikke for
set app’en

Ingen erfaring

Christa

Bibliotekar gennem 36 ar

Ikke noget kendskab

Ingen erfaring




Tact af den mobile enhed |
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Oplysninger om deres erfaring med smartphones
er relevante i den henseende, at der kan veere
visse begraensninger, hvis deltagerne ikke har
kendskab til de generelle interaktionsprincipper i en
smartphone.

Fremgangsmade

Forud for testen havde deltagerne féet tilsendt
information om tid og sted samt varighed af testen.
Derudover havde de ganske kort féet information
om formalet med testen, deres rolle samt at testen
med deres accept ville blive optaget med en dikta-
fon (se information til testdeltagere i Bilag 7.2).

Inden hver test fik deltageren igen en kort forklaring
af formélet med testen. Derudover fik de forklaret,
at de ville blive bedt om at udfere en raekke opgav-
er, mens jeg ville g& med og stille spergsmal til det,
de skulle foretage sig. Der blev lagt vaegt pa, at jeg
ikke ville teste deres evner til at anvende app’en,
men udelukkende, hvor brugervenlig app’en er

og deres oplevelse af at anvende den. De blev
desuden bedt om at udfere arbejdsgangene sa test
pé en realistisk situation som muligt, og de blev
bedt om at teenke hegjt imens. Derudover fik de en
kort introduktion til begreberne i IMS; materialer,
transportenheder, lokaliteter og parkeringspladser.

Deltagerne bedt om at udfere en raekke arbejds-
gange, som er defineret i analysedokumentet: IMS
Mobile arbejdsgange - Intelligent Materialestyring
(if. Bilag 3). De testede arbejdsgange var:

e Oprette en udstilling: Anvendes nar de ansatte
skal skanne materialer til en udstillingshylde
(lokalitet)

¢ Fremfinding: Er den arbejdsgang, hvor de
ansatte skal plukke materialer fra udlanshylderne
— det er typisk reserverede materialer.

e Handtering af materialer: De ansatte skal i
denne arbejdsgang sortere de materialer, som er
kommet fra central sortering, op pa bogvogne.

e Saet pa plads: Her skal de ansatte seaette
materialer fra bogvogne op pa udlanshylder og
derefter registrere materialerne "Sat pa plads”.

De testede arbejdsgange omfatter ikke alle funk-
tioner i app’en, men de blev valgt, da det er de
mest hyppige arbejdsgange i det daglige.

Der-udover var det ikke muligt at teste alle funk-
tioner, da flere rent funktionsmeessigt endnu ikke
var tilgeengelige. | analysen af de enkelte arbejds-
gange Vil jeg beskrive arbejdsgangene naermere
vha. skeermbilleder fra version HO4.

De arbejdsgange, deltagerne blev sat til at udfere,
blev gennemfort s teet pa en "virkelig” arbejds-
gang, som det var muligt. Dvs. at deltagerne havde
en reekke materialer, bogvogne, transportkasser
samt en udstillingshylde — alle enheder havde faet
pamonteret RFID chips. Arbejdsgangene foregik
delvist i udlanet og delvist pé deres faelleskontor,
hvilke ogsa er i overensstemmelse med sédan,
som arbejdsgangene foregar til dagligt.

Under testen fulgte jeg deltagerne og satte dem

i gang med de arbejdsgange, de skulle udfore.
Derudover spurgte jeg ind til deres oplevelse af at
anvende app’en, 0g jeg spurgte ind til de proble-
mer, de stadte pa undervejs.

Som beskrevet i Undersagelsesdesign, blev der
under testen anvendt en interviewguide (Bilag

7.1). Interviewguiden havde jeg med rundt, mens
arbejdsgangene blev udfert. Efter testen blev inter-
viewguiden kontrolleret for spargsméal, som jeg ikke
havde faet afklaret med deltagerne under testen.

Malet var at nd at udfere de valgte arbejdsgange
pa max én time. Erfaringerne fra testen i Kaben-
havn var dog, at deltagerne her kun néede at
udfere to til tre af de planlagte opgaver pa den
time, der var sat af til hver test. Derfor var det med
forbehold for, at vi ikke ndede alle opgaverne inden
for en time. Valget om at holde testen inden for

en time blev truffet pa baggrund af anbefalinger
fra Jones et al. (2008, p. 464) om, at en walk-
along skal ligge inden for en time til 90 min. samt
Korn og Zander (2010, p. 32), som anbefaler en
varighed af 45 min. Det viste sig dog, at alle test
varede fra 30 til 50 min., og deltagerne naede at
udfere alle opgaverne samt svare pé afsluttende
spergsmal inden for det tidsrum. Deltagerne havde
altsd vaesentlig nemmere ved at udfere opgaverne,
end de havde til testen i Kabenhavn, hvilket jeg vil
komme naermere ind pa i kapitlet, Walk-along som
testmetode.



Den mobile enhed version HO4

| folgende afsnit vil jeg beskrive den generelle
opbygning i version HO4, som blev testet med
brugere ved walk-along.

| Figur 3.0 ses en wireframe af den generelle op-
bygning af den mobile enhed.

| overste venstre hjgrne er menu-ikoner placeret.

Menu Funktion

Info om, hvad der kan skannes

|koner

Info om, hvad brugeren skal foretage sig

Indbyggede knapper

Figur 3.0

Ud for menu-ikonet er labelen pé funktionen
angivet. Herunder er der en tekst, som beskriver,
hvad brugerne kan skanne — fx: "Skan lokalitet.” |
linjen under er der fem ikoner péa reskke; skanne-
ikon, materiale-ikon, transportenheds-ikon,
lokalitets-ikon og parkerings-ikon (Jf. afsnittet IMS
begreber). Ikonerne bliver markeret bl afhaeng-
igt af, hvad der kan skannes. Skanne-ikonet er
markeret bld, ndr skanneren er aktiv.

| det store felt midt pa skeermen stér der en
instruktionstekst, som vejleder brugeren i, hvad
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de skal foretage sig — fx: "Skan den lokalitet der
saettes op pd.” Nederst forefindes

smartphonens indbyggede knapper — det, der i
Teoretisk grundlag blev beskrevet som interfacets
chrome. De indbyggede knapper er: tilbage-knap,
hjem-knap og oversigts-knap. | IMS app’en har
tilbage-knappen en vaesentlig funktion, da den
anvendes til at afslutte samtlige funktioner. Hjem-
knappen forer tilbage til smartphonens hoved-
skaerm.

Nar brugerne klikker pa IMS-app’en ser de forst

et skeermbillede, hvor de skal logge ind med
brugernavn og adgangskode, fer de kan anvende
app’en. Herefter ser de en velkomstskeerm, hvorfra
de kan gé ind i menuen ved at klikke p& menu-
ikonet i gverste venstre hjorne. Herefter kommer
de ind i en menu oversigt, som kan ses i skeerm-
billede 1.0 og 1.1.

De funktioner, som blev anvendt under walk-along,
var:

e Klargaring til opsaetning

e Transp/mat/hylde -> (Res)hylde/udstil

e Saot pa plads pa filial

* Fremfinding

o Tjek korrekt levering af transp

Gennemgaende i alle funktioner er, at gar brugeren
ud af funktionen ved at klikke pa menu-ikonet,
bliver den pageeldende funktion markeret med en
orange boks (jf. skeermbillede 1.0). Funktionen af-
sluttes ved at klikke pa smartphonens indbyggede
tilbage-knap; pilen i nederste venstre hjorne.

De bla markeringer har til formal at indikere, hvilke
funktioner brugeren formentlig vil have brug for
efter den, de netop har veeret inde i.

| det naeste kapitel vil jeg ga dybere ned i en
beskrivelse af de enkelte funktioner ud fra en
beskrivelse af de fire arbejdsgange, som del-
tagerne skulle udfere under walk-along.
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>
Ny status pa transp

Transp - afkast/p-plads

>
Klarggring til opsaetning

Transp/mat/hylde - (Res)hylde/udstil

Seet pa plads pa filial

Fremfinding

Til central sortering

Tjek korrekt levering af transp
Nedtag (res)hylde/udstil/transp - transp

Mat - transp

Skaermbillede 1.0

Til central sortering

Tjek korrekt levering af transp

Nedtag (res)hylde/udstil/transp - transp

Mat - transp

Tilknyt ny chip til...

Hjeelp

Las skaermorientering
Brug lyde

Brug vibration

Skift kode

Log af

Skaermbillede 1.1
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| det felgende vil jeg praesentere analyse af data fra
walk-along. Analysen vil med udgangspunkt i data
fra walk-along redegere for brugernes opfattelse af
brugervenligheden i den mobile enhed i IMS, deres
oplevelse af at anvende den og de problemer,

som opstod i lebet af de arbejdsgange, deltagerne
skulle udfere.

Resultater fra testen blev preesenteret for IMS
projektgruppen og Lyngse Systems til et mede ved
Lyngse Systems d. 5. marts 2013.

Analysen vil veere struktureret ud fra de fire defi-
nerede arbejdsgange som deltagerne gennemgik
ved walk-along. De fire arbejdsgange er: "Oprette
en udstilling”, "Fremfinding”, "Handtering af ma-
terialer” og "Sest pa plads”. Til slut vil der veere

et afsnit, som behandler deltagernes afsluttende
kommentarer. For at give en forstaelse af arbejds-
gangene, Vil hvert afsnit starte med en beskrivelse
af den pagaeldende arbejdsgang ud fra skeermbil-
leder af den testede version HO4.

10:36
— Transp/mat/hylde - (Res)hylde/uds...

= Skan lokalitet

) "

Oprette en udstilling

| denne arbejdsgang blev brugerne bedt om at
oprette en udstilling, hvilket indebeerer at de ma-
terialer, der saettes pa udstillingen skal skannes til
den pagaeldende udstillingshylde, som i IMS har
betegnelsen lokalitet. Det skal gares i funktionen,
Transp/mat/hylde -> (Res)hylde/udstil. Nar bru-
gerne gér ind i funktionen ser de skeermbillede 2.0.

Ikonerne indikerer, at der kun kan skannes en loka-
litet. Efter lokaliteten er skannet er bade materiale-
ikonet, transportenhedsikonet og lokalitetsikonet
markeret, som det ses i skeermbillede 2.1. Teksten
midt p& skasrmen er ligeledes aendret. Efter at
have skannet lokaliteten og materialerne er det nu
angivet i IMS, at materialerne stér pa udstillingshyl-
den.

o] 10:37
— Transp/mat/hylde - (Res)hylde/uds...

= Skan materiale, transportenhed eller lokalitet
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Skeermbillede 2.1
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Resultater

Rent praktisk havde brugerne nemt ved at ud-
fore denne arbejdsgang. Der er dog forskellige
holdninger til, hvordan de oplever brugen af IMS i
forbindelse med denne arbejdsgang, her siger en
bruger (Bilag 8.2, 0:01:49):

1% Jeg gér meget op i udstilinger og s&dan. At
man strengt taget godt kunne tage og sige, nu
tager vi alle de tyske forfattere ud af systemet og
s& kunne man pa en eller anden méade skanne
det s& man kunne SE, at de var der nar de var
reserveret. For det er jo problemet | DAG, nar vi
laver en udstilling og tager beger ud, sé& kan man jo
ikke SE, at de er pa udstilingen, vel. 11

| citatet giver Lone udtryk for, at hun ferst og frem-
mest kan se de overordnede fordele, som IMS
giver i forhold til denne arbejdsgang. Derudover
beskriver hun, hvordan lgsningen imedekommer
et problem, som de star med i dag. | et brugerop-
levelsesperspektiv kan det tolkes séledes, at Lone
oplever en neerhed til losningen, da den tager
udgangspunkt i et konkret brugerbehov. Det kan
ogsa ses séledes, at hun oplever lgsningen som
unik, da den er nyskabende, og det er noget, de
ikke har haft mulighed for fer.

En anden bruger, Grete, er mere skeptisk overfor
at skulle anvende IMS til denne arbejdsgang. Hun
mener, at det vil komme til at tage veesentligt leen-
gere tid, end det gor nu, da de skal skanne hvert
enkelt materiale, og som det er nu, kan de bare
saette dem pa udstillingshylder uden at skanne
dem (Bilag 8.5, 0:04:33). Hvor Lone med citatet
ovenfor opfatter IMS som en lgsning, der tager ud-
gangspunkt i deres behov, har Grete svaerere ved
at se fordelene, men oplever, at det i den konkrete
arbejdsgang er en ulempe og koster mere tid.
Grete oplever altsa ikke den samme naerhed til
lesningen, og det kan ogsé tolkes séledes, at hun
ikke finder lasningen relevant. Gretes oplevelse af
at anvende IMS til denne arbejdsgang kan ogsa
forteelle noget om lesningens efficiency eller med
andre ord; i hvilken grad IMS hjaelper brugeren
med at lese de opgaver, som ligger i arbejdsgan-
gen. Grete opfatter arbejdsgangen som mere tid-

skreevende, end den er nu, og dermed er app’en
ikke en hjeelp for hende, hvilket forsteerkes af, at
hun har sveert ved at se, hvilkke overordnede fordele
app’en giver lige i denne specifikke sammenhaeng.

Learnability

Learnability er ligeledes et nagleord, som gar
igen i forbindelse med denne arbejdsgang, hvilket
udklippet herunder er et eksempel pa (Bilag 8.4,
0:05:21).

17 Men det er ogséa- altsé det er helt nyt... hvis nu
jeg havde brugt det i en maned maske sa ville jeg
kunne se “ok, der skete et eller andet, men- men
det hele er bare nyt, sa jeg har sveert ved at se,
hvad det er jeg skal fokusere pa. "

Ovenstaende citat er Katjas svar, da hun bliver
spurgt, om hun lagde maerke til, at den funktion
hun lige havde veeret inde i, blev markeret med
en orange boks, som har til formal at fortaelle
brugeren, at de muligvis ikke har afsluttet den
igangveerende handling. Citatet relaterer sig til
learnability, da det handler om, hvor let hun synes
systemet er at anvende, ferste gang hun har det i
handen. Katja mener séledes, at systemet krasver
noget tilveenning, hvilket er relativt forstéeligt, da
det er en app, som indeholder mange funktioner.
Flere af de andre brugere nzevner ligeledes, at

de skal veenne sig til systemet, og de bruger den
manglende tilveenning som en forklaring, hvis de
har sveert ved en funktion, hvilket kan indikere,

at brugerne er indstillet p&, at systemet krasver
opleering, og at de ikke umiddelbart kan tage det
i brug uden at have faet en introduktion til de for-
skellige arbejdsgange.

En anden bruger kommer ligeledes ind p4, at
systemet kreever noget tilveenning. Nedenstéende
udklip af en samtale fra arbejdsgangen opstér, da
Lone er i tvivl om, hvordan arbejdsgangen afsluttes
(Bilag 8.2, 0:11:11).

11 Altsé der er ikke noget afslut eller opdater eller
noget som helst? (M:Nej det er der ikke.) Det ved
jeg ikke. Hvad ville jeg sa gore? 1Y



Da jeg derefter spoarger Lone, om hun bliver i tvivl
om, hvorvidt hun har afsluttet korrekt, svarer hun
(Bilag 8.2, 0:12:10):

19 Maske tror jeg ikke, jeg ville vaere det, nér jeg
har arbejdet med det, vel! altsa det er meget
firkantet NU, hvor jeg ligesom méske ville opdatere
eller afslutte, men det tror jeg ikke, jeg behever at
have det sddan, nér det er et arbejdsredskab. 1!

| citatet kommer Lone ind p4, at hun formentlig
med tiden vil leere, at det ikke er nedvendigt at
klikke pa en afslut- eller opdater-knap, for at
eendringerne er gemt. Hun kommer ligeledes ind
pa de overvejelser, som er gjort i forbindelse med
mélet for designet, nemlig at systemet ikke ma
veere for "tungt” at anvende. Med det menes, at der
skal tages hojde for, at det netop er et arbejdsred-
skab, og brugerne dermed skal kunne anvende det
i deres daglige rutiner uden at blive irriterede over,
at der er for meget sikkerhed i systemet. Det er dog

15:30
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bemaerkelsesveerdigt, at Lone rent faktisk gar helt i
sté og ikke ved, hvordan hun far afsluttet arbejdsgan-
gen, men stadig mener, at det blot er et spargsmal
om tilvaenning.

Feedback

Lone er dog ikke den eneste bruger, som mangler
feedback p&, om arbejdsopgaven er udfert korrekt.
Det er ikke kun i forbindelse med den samlede ar-
bejdsgang, men ogsé om en skanning er foretaget
korrekt. Under en af de udferte walk-alongs bliver
en af testdeltagerne afbrudt og mé forlade testen i
fern minutter. Da hun kommer tilbage spoerger hun
(Bilag 8.2, 0:07:57):

9 Hvis nu det var sket i virkeligheden, at jeg stod og
var ved at gere det her, og der s& kommer en laner
lige og skal sperge mig om noget, hvordan kan jeg
sé& se her, at jeg har faet skannet den her lokalitet?
Fordi jeg taenker, det er ikke sadan at den flytter
hen, s& jeg kan se, hvor jeg er henne i forlabet. 1

15:30
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Spergsmalet er relevant, da den eneste feedback
brugeren far, nér de skanner et materiale, er en
pop-op boks med teksten “"Materiale handteret”,
som stéar pa skaermen i ca. to sekunder, samt en
lyd, som en identisk ved korrekt- og fejlskanning.
Pa skaermbillede 2.2 ses pop-op boksen, som
bliver synlig, nér et materiale er skannet.

Nér boksen forsvinder, er det ikke muligt at se, om
der er blevet skannet, eller hvad der er blevet skan-
net. Dermed kan brugerne blive i tvivl om, hvilke
materialer de har skannet, hvis de bliver afbrudt
og ferst senere far mulighed for at vende tiloage til
arbejdsgangen. Samme bruger papeger desuden,
at hun, de forste gange hun skannede, slet ikke
sé pop-op boksen, da den befinder sig nederst
pa skaermen, hvor man typisk holder handen over,
nar man skanner (Bilag 8.2, 0:04:37). En anden
bruger papeger, at teksten i boksen er sé lille, at
hun slet ikke kan leese den, nar hun ikke har briller
pé (Bilag 8.5, 0:03:17). Derudover er det sveert at
se forskel pé pop-op boksene ved hhv. positiv og
negativ feedback. | skeermbillede 2.3 ses pop-op
ved fejlskanning.

Den manglende feedback relaterer sig til mobil
brugervenlighed, naermere betegnet nagleordene;
feedback og kontrol. Ifelge Weiss skal man give
brugerne en folelse af, at de har kontrol over syste-
met (2002). Nar brugerne i tilfeelde af IMS app’en
skanner og kan heare en bekraeftende skanne-lyd,
men ikke har nogen kontrol med, hvor langt i
processen de er, kan der opstéa forvirring, hvilket
kan medfare, at arbejdsgangen kommer til at tage
leengere tid at udfere.

Opsummering
e Nogle af brugerne giver udtryk for, at IMS
imadekommer nogle konkrete problemer,
hvilket kan tolkes saledes, at de oplever en
neerhed til losningen og oplever den som unik

e Andre brugere har dog sveerere ved at se de
overordnede fordele ved IMS, men oplever,
at den enkelte arbejdsgang bliver mere
besveerlig (manglende efficiency), hvilket kan
medvirke til, at de ikke oplever lgsningen som
relevant og ikke oplever en naerhed til den.

e Brugerne giver udtryk for at visse problemer
bunder i, at de skal veenne sig til at anvende
IMS, hvilket relaterer sig til lasningens
learnability

¢ Brugerne mangler feedback ved skanning,
og har sveert ved at se forskel pa pop-op ved
korrekt- og fejlskanning

Fremfinding

“Fremfinding” var den mest tidskraevende arbejds-
gang, som brugerne skulle igennem under walk-
along. Fremfinding foretages, nér de ansatte skal
finde materialer pa filialen — det kan enten veere
bestillinger, materialeplejeordrer, flytninger eller
kassationsordrer. Dér, hvor arbejdsgangen adskiller
sig mest fra sé&dan, som den foregér i dag er, at
de ansatte i dag printer lister ud, som de géar rundt
med, nar materialerne skal fremfindes. Med IMS
kan de ansatte finde listerne i app’en.

— Fremfinding

Veelg ordretyper

RDRETYPER

= Materialeplejeordrer 4 []
= Flytninger 5 #
-= Bestillinger 4 &
-= Kassationsordrer 2

NASTE TRIN

!
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De skal forst veelge, hvilke ordretyper de vil arbejde
med, og dernaest, hvor pa filialen de vil fremfinde
materialer — jf. skaermbillederne 2.4 og 2.5.

De skal desuden veelge en tidsgreense, hvor de
kan veelge kun at arbejde med ordre, som er kom-
met ind, indtil et givent tidspunkt.

Herefter skal de skanne de transportenheder, hvor-
pa de vil leegge de fremfundne materialer, som skal
sorteres efter "Lokal skanning”, "Central sortering”
0g "Lokal reserveringshylde”. Transportenhederne
er i dette tilfaelde tre hylder pa en bogvogn, som
hver har en chip pamonteret. Jf. skaermbillede 2.6.

Herefter far brugerne en liste pa skeermen over de
materialer, som skal fremfindes - jf. skeermbillede
2.7. Pa listen er det angivet, om et materiale skal til
"Lokal skanning”, "Central sortering” eller "Lokal re-
serveringshylde”. Materialerne skannes og laegges
péa bogvognen, pa den hylde de herer til.

Skeermbillede 2.6

Resultater

Ligesom ved sidste arbejdsgang, er der forskellige
holdninger til, hvorvidt IMS er en hjeelp i forbindelse
med denne arbejdsgang — en bruger siger (Bilag
8.2, 0:18:53):

1% Jamen jeg tror da, det er en stor hjeelp med
det her, altsa, det er da meget, altsé... altsé det er
da tude tosset, du gar rundt og laver de der lister,

som du har lavet i hundrede &r, og gér og leder,
fordi altsa der har du jo ogsad mange maerkelige
saeropstillinger, s& du kan ikke tage listen, og sa
skal du sastte et meerke, at du har faet taget noget
og ikke har faet taget noget andet, altsa at du kan
gore det feerdigt det her, ikke. 1Y

Brugeren mener alts4, at lgsningen er en hjeelp,
og dermed ma det antages, at hun feler, den tager
udgangspunkt i de behov, de star med i deres
daglige arbejde.
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— Fremfinding
= Skan materialer

DK 45-48 ; Samling af Adkomster, Ind
Central sortering

bg1 ; Bond, M. ; Bjgrnen Paddington
Lokal reserveringshylde

vo2 musik ; Uiscedwr ; Fish cat door
Central sortering

DK 75-80; Lennon, J. ; Yesterday
Lokal skanning
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| et brugeroplevelsesperspektiv, kan der dermed
argumenteres for, at brugeren finder lesningen
béde relevant og feler en naerhed til den. Det kan
ogsa tolkes saledes, at hun opfatter lgsningen som
unik, da den er nyskabende i sammenlignet med
den made arbejdsgangen foregéar pa nu, hvilket
brugeren finder en anelse uhensigtsmeessig eller
"gammeldags”.

En anden bruger er dog lidt mere skeptisk, hvad
angér denne arbejdsgang, hvilket hun giver udtryk
for i citatet herunder (Bilag 8.7, 0:16:56):

11 Altsa nu- for det ferste sa... fungerer det jo ikke
s& godt for mig med denne her, og for det andet
sa synes jeg maske at det er... lidt tungt... og skulle
skanne hele tiden... 1Y

Christa giver udtryk for, at hun synes arbejds-
gangen er besveerlig, hvilket kan tolkes saledes,
at hun ikke synes lasningen hjeelper hende, men

derimod ger arbejdsgangen lidt tung. Hertil giver
hun udtryk for, at det ikke fungerer s& godt for
netop hende at anvende den mobile enhed som
arbejdsredskab. | et brugeroplevelsesperspektiv
kan det tolkes séledes at Christa ikke oplever en
intimitet i forhold til lasningen, men derimod opfat-
ter den som et "fremmedelement”. | forlaengelse
af ovenstaende citat nesvner Christa, at hun godt
kan se, at formalet med at skanne hvert materiale
er at vide, hvor det befinder sig. Det kan dermed
siges, at lasningen, ifelge Christas opfattelse, ikke
er efficient, idet den godt nok opfylder, hvad den
er designet til, men hun opfatter den i dette tilfeelde
ikke som tilfredsstillende at anvende.

Christa kommer dog ogsa med sin egen forklar-
ing pa&, hvorfor hun ikke synes lasningen er til-
fredsstillende at bruge (Bilag 8.7, 0:17:52):

19 Jeg ved det ikke altsd, jeg tror da jeg vil — altsa,
vi er s& VANT til de andre lister, sa jeg vil jo synes,
det var nemmere, ikke, altsa helt klart! Ogsé bare
rent handteringsmaessigt, jeg synes jo ikke, den
er seerlig nem at handtere, vel, men det regner
jeg med det er... der er jo et spergsmal om vane,
ikke. 11

Som ogsé nasvnt i forbindelse med arbejdsgan-
gen, "Oprette en udstilling”, tager flere af test-
personerne det forbehold, at de ikke er vant til at
bruge den mobile enhed, og det er derfor de finder
den besveerlig at anvende i visse henseender. |
citatet ovenfor refererer Christa desuden til, at
hun ikke synes smartphonen i sin helhed er s&
nem at handtere, og hertil kan nasvnes, at det er
farste gang Christa har en smartphone i handen.
Det i sig selv er en faktor som i hej grad kan veere
medvirkende til, at testpersonerne ikke feler sig
fortrolige med at anvende den mobile IMS enhed
som et arbejdsredskab. | den forbindelse skal der
tages hgjde for lasningens learnability, som ikke
kun har at gere med selve app’en men ogsé med
overordnet at leere at anvende smartphonen som
et arbejdsredskab.

| citatet herunder kommer en bruger ligeledes ind
pé&, hvordan den mobile enhed som arbejdsred-
skab pévirker arbejdsgangen (Bilag 8.3, 0:12:16):



M: 19QOg er det saddan, du taenker, der er en stor
forskel fra sadan som arbejdsgangen fungerer nu
eller...? 1"

H: Y"Mmmm nej, altsd, det er der jo, i og med
man ikke gar med den der papirting, ikke. Man kan
sige, det der bliver forskellen, fordi det er sédan
en fysisk ting, at man jo... tit, som det er nu, sa
tager man ikke en bogvogn med, fordi der er ikke
ret travit, jeg kan lige nd at rende hen og finde fem
boger og holde papiret og krydse af. Det vil jeg fa
sveerere ved, ved den her, fordi jeg skal jo helst
ikke leegge den her fra mig sa... 1"

Citatet ovenfor kan tolkes séledes at brugeren,
Hanne, opfatter arbejdsgangen med den mobile
enhed som mindre fleksibel, end den er nu. | et
brugeroplevelsesperspektiv kan det ogsa tolkes
séledes at lasningen ikke giver brugeren mulighed
for at handle spontant og dermed ikke er levende
nok. Der er dog visse muligheder for at imedekom-
me dette i IMS lgsningen, hvilket jeg vil komme
nasrmere ind pa i praesentation af redesign af HO4.

Feedback

| arbejdsgangen, "Oprette en udstilling” var der
flere tilfeelde, hvor brugerne manglede feedback
fra systemet. | denne arbejdsgang er der eksem-
pler p& hensigtsmaessig feedback, som man kan
overveje at bruge i forbindelse med de @vrige
arbejdsgange. Et eksempel pa feedback, som
brugerne lzegger meerke til er, at chipnumrene, der
sidder p& bogvognene, som brugerne skal skanne,
bliver synlige pa skaermen, nér de skannes. Efter
en chip er skannet, bliver nummeret synligt under
navnet p& den transportenhed, chippen tilknyttes —
fx ”Lokal skanning” -jf. skeermbillede 2.8.

Det er ikke kun hensigtsmaessig feedback, men
giver ogsa brugeren kontrol over, hvor langt de er i
skanningen, og om de har skannet korrekt. Et
andet eksempel péa feedback er, at det materiale
pé listen, de skal til at skanne, er markeret lysebla,
og de materialer, de har skannet, bliver markeret
gra (jf. skeermbillede 2.7). Det giver ligeledes en
tydelig indikation af, hvor langt de er pé listen.

Klikbar grafik

Ved denne arbejdsgang opstod der problemer,
som relaterer sig til princippet om klibar grafik.
Brugerne havde bl.a. sveert ved at ramme tjekbok-
sene, da de skulle veelge ordretyper, og lokalitet,
da selve feltet, de skal ramme, er meget lille. Dertil
kan naevnes, at har brugeren forst valgt lokalitet
og dernaest eendrer tidsbegreensningen, forsvinder
markeringen i boksene i lokalitetsvalg og de skal
vaelge pa ny. Dette kom de fleste af brugerne ud
for, da det er logisk ferst at veelge det, der stér
overst pa skasrmen (jf. skaermbillede 2.5).

Derudover kom nogle af brugerne gentagne
gange til at ramme smartphonens indbyggede
knapper, da de forsegte at ramme knapperne
Forrige trin/Skan senere og Start fremfinding/
lkke fundet. Det var et betydeligt irritationsmo-
ment, da det forarsager, at de enten gar ud af
funktionen eller helt ud af app’en. Det er endvi-
dere i strid med princippet om klikbar grafik, som
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foreskriver, at Klikbar grafik skal veere tydeligt
adskilt fra andre elementer i brugergraensefladen
(Weiss 2002, p. 70).

De brugere, der forsagte at vende skaermen, blev
forvirrede over at knapperne ved vandret skaer-
morientering skifter plads, sa de befinder sig i
averste hgjre hjorne og ikke leengere i bunden af
skeaermen. Dette problem relaterer sig til manglende
konsistens i designet ved hhv. vandret- og lodret
skeermorientering.

Opsummering
e Nogle af brugerne giver udtryk for at
losningen er nyskabende, og ser det som
positivt, at den erstatter de gamle papirlister,
hvilket kan ses saledes, at de oplever
losningen som unik.

e Andre brugere mener dog, at den mobile
enhed ikke er nem at handtere, og oplever
dermed ikke en intimitet i forhold til lasningen.
De mener dog selv, at det er et spargsmal
om tilveenning — ikke kun til app’en, men til at
anvende en smartphone i det hele taget.

e En bruger giver udtryk for, at arbejdsgangen
med IMS bliver mindre fleksibel, end den er i
dag. Hun oplever dermed ikke lgsningen som
levende nok.

e Brugerne har problemer som relaterer sig
til klikbar grafik; de har sveert ved at ramme
tiekbokse, og rammer i nogle tilfeelde de
forkerte knapper.

Handtering af materialer

Brugerne skal i denne arbejdsgang forst tjiekke sta-
tus pa tre bogkasser vha. funktionen, Tjek korrekt
levering af transp. Derefter skal de ind i funktionen
Klargering til opseetning og skanne materialerne
fra transportkasser til bogvogne. | Klargering til
opseetning skal brugerne forst tilkknytte et chipnum-
mer til hver bogvogn. Brugerne havde under testen
tre bogvogne, som var angivet med tre forskellige
sorteringsfraktioner; “Voksen”, “Bern” og “Musik”.
Ved at skanne den chip, der er placeret pa hver
vogn, tilknytter de chipnummeret til vognen, hvilket
er gjort i skeermbillede 2.9.

— Klarggring til opsaetning
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Derefter skal brugerne skanne de materialer, der
sasttes pé& bogvognene. Brugerne kan ngjes med
at skanne de transportkasser materialerne be-
finder sig i. Derefter vil systemet selv registrere
materialerne op péa de bogvogne, hvor de herer
hjemme, da det i IMS er angivet, om materialet er
et voksen-, barne- eller musikmateriale. Nar en
transportkasse er skannet ser interfacet ud som i
skeermbillede 2.10.

Tallene der nu er synlige til venstre for symbolet
indikerer, hvor mange materialer, der er sorteret op
péa den pagaeldende bogvogn. Derefter skal bru-
gerne fysisk sortere materialerne op pa de rigtige
vogne, og klargeringen er afsluttet.

Resultater

Brugerne har ikke nogen nasvnevaerdige proble-
mer med at tjekke status pa bogkasserne. Som
tidligere naevnt, mangler de dog feedback ved
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skanningen, da den eneste feedback, de far, er
en pop-op, som star der i sa kort tid, at ikke alle
brugere nar at se den.Da brugerne skal igennem
funktionen, Klargering til opssetning, giver flere
af dem udtryk for, at det er nemt, at de ikke skal
skanne hver enkelt materiale, men kan ngjes med
at skanne transportkassen. Nogle af brugerne

er dog ogsé forbeholdne over for dette. En siger
(Bilag 8.5, 0:21:38):

19 Jeg er ikke helt tryg ved det... altsa, jeg kan
godt se, at hvis jeg gor sédan, som man forventer,
jeg ger, sé bliver det godt nok, men hvad nu hvis
jeg IKKE far gjort det som jeg - som man forventer,
hvor er det s& henne... altsé der vil jeg maske vesre

mere tryg ved at tage enkeltmaterialer. 1

Lone forklarer i citatet ovenfor, at hun er bange
for at bega fejl, idet hun selv fysisk skal sortere
materialerne op péa de rigtige vogne (barn, voksen,
musik). Hun er altsa ikke utryg ved, om systemet

registrerer korrekt, men derimod om hun udferer
handlingen i overensstemmelse med det, syste-
met har registreret. Bliver brugerne utrygge ved
denne arbejdsgang og derfor veelger at skanne
hvert enkelt materiale, kan det betyde, at de bruger
uhensigtsmaessigt meget tid pad materialehandter-
ing, hvilket man med IMS gerne vil undga.

Konsistens

| klargering til opseetning har alle brugerne prob-
lemer, da de skal tilknytte et chipnummer til de
bogvogne, de skal sortere materialerne op péa. For
at kunne tilknytte et chipnummer til en bogvogn
skal de forst klikke pa det bla symbol ud for
vognen séledes, at linjen bliver markeret. Det er
ikke Klart for nogle af brugerne, at de skal klikke

pa symbolet, far de kan skanne. | arbejdsgangen
Fremfinding kunne brugerne derimod tilknytte chip-
pen uden forst at markere linjen (Bilag 8.2, 0:23:25)
(jf. skeermbillede 2.8). Det frustrerer dem, at de nu
skal skanne ud fra et nyt princip. En af brugerne
siger i den forbindelse (Bilag 8.4, 0:23:13):

Y"Nar jeg bare har dem herude, sa synes jeg, at
jeg kan huske fra sidst... at eh... at jeg bare kan
skanne fra det her billede [K skanner]. Der star
skan transportenhed eller materiale... gjorde den
det sa... ngj. 1!

Ovenstéende eksempel viser, at brugerne stoler
pa, at der er en vis konsistens i systemet, og at

de kan foretage den samme handling i forbindelse
med flere forskellige arbejdsgange. Nér skanningen
foregar pa forskellig vis fra én arbejdsgang til en
anden, kan det, som i dette tilfeelde, medfere, at
det ikke understetter memorability, da der plud-
selig er flere méder at udfere en skanning pa.

Feedback

Nér brugerne har faet tilknyttet et chipnummer til

en bogvogn, bliver de i tvivi om, hvordan de kom-
mer videre derfra. Flere af dem tror, at de skal ind
i en anden funktion for at foretage sorteringen. En
bruger siger i den forbindelse (Bilag 8.2, 0:26:57):



Analyse af data

1% Jamen skal jeg ikke... skal jeg... kan jeg skanne
NU? Skal jeg ikke ind og forteelle... altsa ligesom
have et billede frem hvor der stér “Skan kasse™?
Men der stér jo ogsa “Skan transportenhed eller

materiale” det star jo ogsa det det, jeg skal gere nu
ikke, ja. Men sa er det ligesom, jeg gerne vil have en

boks, den skal kunne skanne det i, ikke ogsa. 1!

| ovenstéende citat giver Lone udtryk for, at hun
mangler feedback pa, hvad hun nu har af mu-
ligheder. Ligeledes vil hun gerne have kontrol over,
hvad naeste skridt i arbejdsgangen er.

Nér brugerne skanner transportkassen, far de
feedback i form at tal ud for hver bogvogn der
indikerer antallet af materialer. Alle brugere, pa naer
én, forstar og lasgger maerke til denne feedback.

Kontrol

Flere af brugerne giver udtryk for, at de er i tvivl
om, hvordan arbejdsgangen afsluttes. Jeg ma flere
gange igennem testen minde brugerne om, at de
afslutter vha. den indbyggede tilbage-knap. En
bruger siger i den forbindelse (Bilag 8.2, 0:28:45):

19 Maske skal jeg veenne mig lidt til det der med,
at der er ikke et eller andet sddan opdatering eller
slut-knap eller sddan noget ikke, altsa (M: Mangler
du et eller andet sadan...?). Ja ja, men om det er
fordi, jeg kender telefonen sé lidt, som jeg ger, at

det er derfor, det ved jeg ikke.” 11

Brugerne skal vide, at de skal klikke pa smart-
phonens indbyggede tilbage-knap for at afslutte
sorteringen. Gér de tilbage vha. menu-ikonet, bliver
funktionen markeret med en orange boks, som
skal indikere, at arbejdsgangen ikke er afsluttet. Da
en af brugerne oplever dette, sperger hun (Bilag
8.4, 0:26:01):

1" Men det har ikke som sédan nogen betydning?
Det er ikke sddan noget med, at den forst
registrerer og ger et eller andet, nér det er? Hvis
jeg nu... aldrig afsluttede...? 1Y

Vil du afslutte sorteringen?

Nej

Skeermbillede 2.11

Citaterne ovenfor indikerer, at brugerne kan blive

i tvivl om, hvorvidt handlingen er afsluttet korrekt,
nar der ikke er en dedikeret afslut-knap. Derudover
har brugerne ikke den samme grad af kontrol med,
hvornér en handling afsluttes. Nar brugerne klikker
pa tilbageknappen, kommer der dog en pop-op,
som sperger, om de vil afslutte, som i skeermbil-
ledet 2.11.

Det giver brugerne en vished om, at handlingen nu
er afsluttet korrekt og dermed en folelse af kontrol.
Men brugerne skal ferst vide, at de afslutter ved at
Klikke pé tilbage-knappen. Hertil kan ogsa tilfejes
overvejelser omkring konsistensen i interfacet, da
det ikke er ved alle funktioner, at der kommer en
pop-op som sparger brugeren, om de vil afslutte,
idet de klikker pa tilbage-knappen.



Opsummering

e Brugernes generelle opfattelse er, at det er
nemt, at de kan skanne transportkassen og
ikke behaver skanne hver enkelt materiale.
Nogle af brugerne er dog nervgse for, at de
kommer til at foretage fysiske handlinger,
som er i uoverensstemmelse med det, IMS
registrerer.

e | funktionen Klargering til opsaetning har
brugerne problemer med at skanne, da
der en manglende konsistens i designet
i forhold til, hvordan der skulle skannes i
arbejdsgangen "Fremfinding”

» Brugerne mangler feedback p4, hvordan de
kommer videre i arbejdsgangen, efter de har
skannet bogvognene.

e Brugerne er i tvivl om, hvordan de afslutter
arbejdsgangen, hvilket relaterer sig til
manglende kontrol.

— Seet pa plads pé filial
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Seet pa plads

| denne arbejdsgang skal de ansatte seette mate-
rialer pa plads péa hylderne fra de bogvogne, de
sorterede materialerne op pa ved sidste arbejds-
gang. Denne arbejdsgang skiller sig ud ved, at
materialerne ikke skal skannes til en lokalitet, men
blot registreres "Sat pa plads”, hvorefter de ansatte
fysisk kan saette dem pa plads pa de hylder, hvor
de harer til. Ligesom ved “Handtering af materialer”
kan de ansatte ngjes med at skanne bogvognen
0g behaver ikke skanne hvert enkelt materiale. De
kan dog veelge at skanne enkeltmaterialer, hvis de
ikke har tid til at seette alle materialerne fra bogvog-
nen pé plads. Til denne arbejdsgang skal brugerne
ind i funktionen Seet pa plads pa filial - jf. skaerm-
billede 2.12. Nar brugerne har skannet et materiale
eller en bogvogn, kommer der en pop-op boks
med teksten "Transportenhed handteret.”

Resultater

Et gennemgéende problem ved denne arbejds-
gang er, at brugerne mangler feedback pa, om
materialerne er registeret. En bruger siger (Bilag
8.2, 0:31:50):

1'N4&, men det er fordi, jeg ikke kan SE det, altsa
det der er et eller andet... fordi den skriver at

“Transportenheden er handteret”, men hvordan

skal jeg holde det, for at jeg kan se det? Og hvis
det var en hylde lidt lsengere nede, sa kunne jeg
da slet ikke. Jeg nér ikke at se det, fordi det s&

ud lige som dengang, den skrev at den ikke have
leest stregkoden, ikke ogsé, sé jeg kunne ikke

registrere, om det ligesom skulle sta her igen eller

sédan noget, det ved jeg ikke. 1"

| ovenstaende citat fortaeller brugeren, at hun ikke
ser den pop-op, der kommer frem, nar bogvognen
er skannet. Dels fordi, hun holder handen over,

og dels fordi, den star der i sa kort tid. Hun bliver
ogsa i tvivl, da pop-op boksen er magen til den,
der kommer frem, nér chippen ikke er laest kor-
rekt. Flere brugere giver udtryk for, at de mangler
feedback, som i udklippet herunder (Bilag 8.6,
0:43:30):
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Y9 Puh, [griner] eh, “Skan materialer der saettes pa
plads” fik jeg den ikke med eller hvad?” (4.0) (M:
Du er i tvivl, om du fik den med?). Ja, jeg sa godt
det poppede- der kom et eller andet op, men det
forsvandt igen... kan man sa gare det igen?”
(M: Du kan sagtens gere det igen). Ja [skanner
igen], sa siger den et eller andet “transportenhed
et-eller-andet” det ndede jeg ikke at se... (M: Det
forsvinder for-) hurtigt ja, i hvert fald hvis det er
noget, jeg skal bruge til noget, og det er det vel,
fordi jeg skal vide om det er registeret, ikke, fordi
nar jeg bare ser den her, sa ved jeg ikke, om den
har registeret det eller gj.... 11

Idet pop-op boksen forsvinder, er skeermen magen
til for de skannede bogvognen. Derfor bliver bru-
geren i tvivl om, hvorvidt det skannede overhove-
det er registeret. | forhold til mobil brugervenlighed
mangler der i hej grad, at brugerne har en felelse
af, at de har kontrol over systemet; de kan skanne
og here lyden fra skanneren, men de kan ikke
kontrollere, om de har skannet korrekt, eller hvad
de har skannet. | den forbindelse siger en anden
bruger (Bilag 8.7, 0:31:48):

19 Stér det ikke, hvis det ikke er korrekt?...
Kommer det ikke til at st& p& skaermen? 17

Ud fra ovenstéende er det klart, at brugeren
mangler kontrol i form af feedback, som stér pa
skaermen frem for en pop-op, som kun er synlig i
kort tid.

Som tidligere beskrevet er brugerne ogsé ved
denne arbejdsgang i tvivl om, hvordan de afslut-
ter, da der ikke er nogen afslut-knap (Bilag 8.4,
0:28:36). | denne funktion er der ingen pop-op
boks, som sparger, om de vil afslutte, nar de klik-
ker pa tilbage-knappen.

Opsummering

 Brugerne mangler feedback péd, om et
materiale er skannet, da de dels ikke ser den
pop-op som kommer frem ved skanning, og
dels undrer sig over, at skeermen ser ud, som
for de skannede.

* Den manglende feeback medforer, at de ikke
foler, at de har kontrol over systemet.

Afsluttende kommentarer

Walk-along blev afrundet med, at jeg stillede bru-
gerne nogle spergsmal, som jeg enskede uddybet
eller som de ikke havde veeret inde pa under selve
testen. | falgende afsnit, vil jeg analysere brugernes
afsluttende kommentarer.

Afbrydelser

Flere af brugerne naevner, at de opfatter afbrydels-
er, som en usikkerhedsfaktor i brugen af IMS. En
bruger siger i den forbindelse (Bilag 8.3, 0:26:21):

Y9 Altsé det er ogsa, fordi det baesrer meget preeg
af, at man hele tiden bliver afbrudt, bogopsaettere
bliver ogséa afbrudt nér de gér og sastter op, ikke,
der kommer en laner og sperger dem om noget,
eller der sker et eller andet... s& kommer de jo vask
fra vognen, sa har de pludselig fri, s& star der en
vogn derude eh, “den har jeg heller ikke tid til at
saette op” sa karer jeg den herover, og sa er den
skannet og registreret, som om det er sat op, altsa
de der ting- kan man sé afregistrere den igen? 1Y

| den situation som brugeren beskriver i citatet, er
det muligt at skanne materialer tilbage til bogvog-
nen. Det er ikke et problem, jeg vil komme neer-
mere ind pa i et redesign, da funktionen rent prak-
tisk allerede er mulig. Men det er et problem, som
brugerne laegger meget veegt pa, og derfor méa der
tages hgjde for det i implementeringsprocessen.
Ovenstaende problem relaterer sig til learnability,
da det bygger pa, at brugerne skal tilegne sig en
ny tankegang i forhold til arbejdsgangene; de kan
ikke leengere udfere dem ad hoc, men skal veenne
sig til, at alt, de foretager sig, skal registreres.

En bruger kommer selv ind pa, at implementerin-
gen af IMS kraever, at de tilegner sig en ny tanke-
gang (Bilag 8.6, 0:47:43):



11 Jeg synes det virker meget logisk, det synes
jeg, men man skal selvfelgelig lige veenne sit hoved
til at teenke pa den made, ikke, at det er det det
handler om, at man hele tiden skal forteelle IMS
hvad det - hvad det er man nu ger, ikke. 1!

Ovenstaende bekrasfter, at det er vigtigt, at bru-
gerne far indsigt i det overordnede formal med
IMS, og hvilke fordele det kommer til at have for
dem.

Positive overfor IMS

Brugernes afsluttende kommentarer beerer dog
ogsa klart praeg af, at de er dbne overfor at skulle
omstrukturere deres arbejdsgange mod de fordele,
de far ved implementeringen af IMS. En bruger
siger i den sammenhaeng (Bilag 8.6, 0:25:44):

7 Du ved hele tiden, hvor materialerne er altsa
nu- vi gar SA mange skridt forgeeves, fordi vi ikke
ved, hvor de er henne, ikke ogsa, og netop, som
jeg sagde for; hvis den ikke er péa sin plads, jamen

den kan ligge p& en bogvogn, den kan veere pé en
udstilling, jeg tror helt klart det kommer til at spare
nogle skridt... det tror jeg. !

Brugeren giver i citatet udtryk for, at lasningen
tager udgangspunkt i et problem, som hun stér
med i sit daglige arbejde. | et brugervenlighedsper-
spektiv kan det dermed siges, at hun oplever en
neerhed til lasningen, og hun finder den relevant.
Hvis lasningen imadekommer deres overordnede
problem og de kommer til at spare resurser i sidste
ende, er det ligeledes et udtryk for, at lesningen er
effective, da den opfylder det, den er designet til.
Samme bruger siger ligeledes (Bilag 8.6, 0:49:57):

11 Altsé, jeg tror, den vil give mig - give mig...
altsd mere troveerdighed, ikke, fordi jeg bedre kan
orientere mig om, hvor materialerne er henne, fordi
vi har jo meget tit forklaringsproblem i forhold til det

der med, at der star, at den star pa hylden, men
det gor den bare ikke. 11

Analyse af data

At IMS vil give hende mere troveerdighed ma siges
at veere et udtryk for, at hun oplever en intimitet

i forhold til lesningen og dermed foler, at den
hjeelper netop hende med at lose et reelt problem
og ikke bare lgser noget pa et hojere organisa-
torisk plan. Alle brugerne giver udtryk for at de er
positive overfor at tage IMS i brug. En af dem siger
dog (Bilag 8.4, 0:31:28):

Y Hvis jeg kigger sdan pa... eh... den her del som vi
har veeret igennem, sé er det noget ekstra for mig. 11

Men hun tilfgjer, at hun kan se, at det kommer til at
spare tid og kreefter i sidste ende.

Brugerne bliver ogsa spurgt ind til, om de tror, at
brugen af den mobile IMS enhed vil komme til at
begreense deres handlefrihed i det daglige arbejde.
Dertil svarer en bruger (Bilag 8.5, 0:28:13):

Y1 Alts4, jeg vil sige, den kreever man har eh... en
lomme, hvor man har eller et eller andet, hvor den
er... en taske et eller andet, sa vi HAR den, at vi
ikke kommer af sted uden at fa den med... “hvor
pokker lagde jeg den nu osv.”. At der ligesédan
bliver et eller andet sted eh... hvor vi har den sa
det sidder i beeltet, eller den sidder i en taske, altsa
den skal veere der, hvor den skal veere, hvor vi skal
bruge den... hele tiden. 1Y

Ovenstaende overvejelser er relevante, da bru-
gerne netop Vil opleve, at de ikke kan foretage sig
noget i forbindelse med materialeh&ndtering, hvis
ikke de har deres smartphone ved handen. Som
det er i dag, er de vant til at skanne ved skran-
ken, men med IMS skal de veenne sig til, at de nu
har en handholdt skanner, som kun er en fordel,
séfremt de altid har den pa sig.

Af mere specifikke overvejelser omkring den mobile
enhed naevner brugerne tvivl om labels.

Da de skulle udfere arbejdsgangene, var det

ikke klart, hvilke funktioner de skulle anvende til
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hvilke arbejdsgange. Det var iseer Klargering til
opsastning og Seet pa plads pa filial, som ikke gav
mening for dem. Flere nasvner ogsé, at menupunk-
terne ikke sagde dem ret meget, da de leeste dem
igennem ferste gang, og at de fremstér en smule
forvirrende med lange saetninger og brugen af
forkortelser.

Opsummering
e Brugerne naevner at afbrydelser i
arbejdsgangene rent praktisk kan blive et
problem i forbindelse med IMS

e De nzevner, at de skal tilegne sig en ny
tankegang, nér de skal tage IMS i brug. Det
indebeerer, at de skal veenne sig til, at al
materialehandtering sig, skal registreres i IMS

e Brugerne er overordnet positive overfor IMS
0g mener, at de i sidste ende vil komme
til at spare skridt. Lasningen kan séledes
karakteriseres som effective.

Opsummering af kapitel

| ovenstéende analyse er testresultaterne fra walk-
along blevet behandlet. Testen omfattende
arbejdsgangene: "Oprette en udstilling”, "Fremfind-
ing”, "Handtering af materialer” og "Sast pa plads”
samt testdeltagernes afsluttende kommentarer.

Brugernes oplevelse af at anvende den mobile
IMS enhed varierede fra bruger til bruger. Nogle
oplevede en neerhed til lasningen og oplevede den
som relevant, mens andre oplevede det modsatte,
da de fandt arbejdsgangene tungere at udfere,
end de er nu. Nogle deltagere oplevede ogséa en
intimitet i forhold til lasningen, da de gav udtryk for,
at den vil veere en hjeelp og give dem feerre forkla-
ringsproblemer og mere troveerdighed. En bruger
gav udtryk for, at arbejdsgangene med den mobile
enhed er mindre fleksible end de er i dag, hvilket
kan tolkes séledes, at hun ikke oplever lasningen
som levende nok.

Alle brugerne gav overordnet udtryk for, at de kan
se hvilke fordele, IMS kommer til at have for dem.
Nogle brugere mener dog stadig, at visse arbejds-
gange virker mere besveerlige, hvilke relaterer sig

til lesningens efficiency. Brugerne kom dog ogsa
ind pa, at de problemer, de oplevede under testen,
kan have at geore med, at de ikke kender app’en,
eller de bare skal veenne sig til at bruge den, hvilke
relaterer sig til losningens learnability .

| forhold til mobil brugervenlighed opstod der nogle
konkrete problemer i lobet af testen. De problemer,
som var gennemgaende for alle eller storstedelen
af arbejdsgangene, var:

¢ Feedback ved skanning er ikke synlig nok
— pop op med teksten; "Materiale/lokalitet/
transportenhed handteret” er sveer at se
og forsvinder for hurtigt. De nér ikke at se,
hvorvidt chippen er leest korrekt. Brugeren
holder i flere tilfeelde handen over boksen da
den befinder sig nederst pa skasrmen.

e Sveert at se forskel pa feedback ved
korrekt- og fejllaesning — pop-op boksene
ligner hinanden og lyden er den samme.

e Manglende feedback - brugerne kan ikke
se, hvor langt der er med at skanne, eller
hvad de har skannet. | de tilfeelde, hvor et
chipnummer bliver synligt pa skesrmen efter
skanning, giver brugerne udtryk for, at det
giver en sikkerhed for om, at de har skannet
korrekt.

¢ Manglende kontrol - selvom brugerne flere
gange bliver fortalt, at de kan afslutte ved
at klikke pa den indbyggede tilbage-knap,
opstér der gentagne gange tvivl om, hvorvidt
en arbejdsgang er afsluttet korrekt. Brugerne
kommer flere gange til at ga ud af en funktion
ved at klikke pé& menu-ikonet, hvorefter
menupunktet markeres med orange boks.
Det skaber tvivl om, hvorvidt deres handlinger
er registreret i systemet.

e Klikbar grafik — i flere tilfeelde har brugerne
sveert ved at ramme tjekbokse eller de
rammer utilsigtet de indbyggede knapper.
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Farste iteration af undersagelsen omfattende test
af den mobile enhed i IMS version HO4. Testen be-
stod af (1) en usability test, tilrettelagt og gennem-
fort af brugervenlighedskonsulent Seren @bro, og
(2) en test pa Risskov bibliotek, udfert som walk-
along. Jeg vil i det nedenstéende konkludere pa
baggrund af testen, udfert som walk-along.

Testen forlab tilfredsstillende, da alle brugerne kom
igennem de fire pa forhand definerede arbejds-
gange. Brugerne havde desuden nemt ved at
forsté selve logikken i IMS efter en kort introduktion
til centrale IMS begreber.

Brugerne havde dog visse problemer undervejs,
hvoraf de helt konkrete problemer relaterede sig
primeert til mobil brugervenlighed, mens de over-
ordnede problemer bl.a. relaterede sig til lasning-
ens efficiency. Dvs. at brugerne kom igennem de
stillede opgaver, men de gik i sté og var i tvivi om,
hvornéar de havde udfert en opgave korrekt. Det
var primeert pga. manglende feedback og kontrol i
losningen.

Alle brugerne gav udtryk for, at mange af de pro-
blemer, de havde, bundede i, at de ikke var vant
til at bruge den mobile enhed eller ikke havde leert
at bruge den. Det udsagn relaterer sig til losning-
ens learnability, og det tyder pa, at de ansatte er
indstillet p& en indleeringsperiode. Derfor méa der
0gsé i et redesign tages hgjde for, at visse dele af
designet kraever oplaering. Testen viste desuden
at learnability i lesningen ikke kun relaterer sig til
app’en, men ogsa til at brugerne skal leere inter-
aktionsprincipperne i en smartphone, da mange af
dem aldrig har anvendt en smartphone for.

| forhold til lesningens utility vurderer jeg pa bag-
grund af testen, at der er de relevante funktioner til
radighed, hvad angér de gennemgaede arbejds-
gange.

| forhold til constraints var manglende kontrol og
feedback arsag til, at brugerne havde en ople-
velse af, at de gjorde noget forkert, hvilket dog rent
teknisk ikke var tilfeeldet. Jeg vil samle yderligere
op pa memorability efter anden iteration.

De fleste af brugerne kunne se en overordnet
fordel ved hele IMS lgsningen og gleedede sig til at
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f& mere kontrol over, hvor materialerne befinder sig.
De mente desuden, at de med IMS i sidste ende vil
komme til at spare skridt. Det kan tolkes séledes,
at de opfatter den samlede lgsning som levende
op til effectiveness.

Brugerne mente desuden, at de vil fa feerre
forklaringsproblemer, og at lesningen vil give dem
mere troveerdighed overfor lanerne. Det kan tyde
pa, at brugerne oplever en nasrhed og intimitet til
losningen, da den lever op til et konkret behov, de
stér med i dag, og vil hjaelpe dem med at lgse en
konkret problemstilling. Det kan ogsé tyde pa, at
brugerne oplever lasningen som unik, da den giver
dem nogle nye muligheder i deres daglige arbejde.

Nogle af brugerne havde dog ogsa den oplevelse,
at arbejdsgangene blev mere tunge at udfere, end
de er i dag uden IMS. Det kan tolkes séledes, at
losningen ikke pa alle punkter lever op til kriteriet
intimitet, da brugerne ikke oplever, at lasningen
hjeelper dem i den konkrete arbejdsgang. De bru-
gere, som gav udtryk for at den enkelte arbejds-
gang blev tungere, havde ogsa sveerere ved at se
de overordnede fordele ved IMS og oplevede altsa
losningen som mindre relevant, end dem som
farst og fremmest lagde veegt pa de overordnede
fordele. Brugerne gav ogsa udtryk for, at arbejds-
gangene med IMS er mindre fleksible end i dag,
hvilket kan tyde pa, at de ikke oplever lasningen
som levende nok.
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P& baggrund af data fra walk-along, samt analyse
heraf, vil jeg i det felgende praesentere mit forslag
til redesign af version HO4 af den mobile enhed |
IMS. Udover Data fra walk-along vil jeg benytte mig
af data fra usability test foretaget af Seren @bro.
Jeg vil labende argumentere for mine valg ud fra
teorier om brugervenlighed og mobil brugerven-
lighed. Jeg vil desuden tage hojde for, hvordan
losningsforslagene kan vaere medvirkende til at
give brugerne en god oplevelse, nér de anvender
app’en.

Designforslaget blev ligeledes sendt til Lyngse
Systems og IMS projektgruppen, som tog stilling
til, hvilke dele af redesignet de ville implementere |
den neeste version af den mobile enhed.
Redesignet, som det blev praesenteret for rekvi-
renten, kan findes i Bilag 10.

Farst vil jeg beskrive de generelle aendringer jeg har
valgt at lave i designet, og dernaest vil den mobile

Menu Funktion

Info om, hvad der kan skannes

|koner

Info om, hvad brugeren skal foretage sig

Indbyggede knapper

Figur 4.0
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enhed blive gennemgéet ud fra de fire definerede
arbejdsgange: "Oprette en udstilling”, "Fremfind-
ing”, "Handtering af materialer” og "Sast pé plads”.

Generel opbygning
Figur 4.0 er wireframe af den oprindelige version
HO4 og Figur 4.1 er wireframe af redesign af HOA4.

Jeg har valgt at flytte teksten med info om, hvad
der kan skannes, ned under ikonerne og gere tek-
sten storre og dermed mere synlig. Arsagen til det
er, at brugerne ikke lagde maerke til teksten, men
blot s& den som en del af funktionsnavnet. Jeg har
dertil gjort ikonerne en smule mindre, sé teksten er
mere fremtreadende end ikonerne. Feltet midt pa
skeermen har jeg valgt at bruge til feedback om,
hvad brugerne har skannet. Det har jeg gjort for at
optimere feedback i systemet, hvilket jeg lebende
vil komme ind pa.

Menu Funktion

lkoner

Beskrivelse af, hvad brugeren skal ggre

Feedback eller anden info

Afslut/tilbage/naeste-knap(per)

Indbyggede knapper

Figur 4.1



Over de indbyggede knapper i bunden har jeg
valgt at placere en permanent bjeelke til knapper,
hvor der pé alle skeermbilleder vil vaere en afslut-
knap. Knapperne fungerer som chrome — dvs.
nogle indbyggede funktioner, som er tilstede pa
alle skaermbilleder, som et fast designelement.
Knapperne skifter dog i visse tilfeelde funktion,
hvilket jeg vil komme ind p& under de enkelte
arbejdsgange.

Da der vil veere en synlig afslut-knap i alle funk-
tioner, beor tilbbage-knappen ikke lzengere have
afslut-funktion. Brugen af tilbage-knappen som
afslut-knap er ikke hensigtsmaessig chrome. Ifolge
Nielsen og Budiu (2013, pp. 63-66) bar man ikke
benytte en generisk kommando, som brugerne i
forvejen er bekendt med, til andet end det kendte
formal. Der er eksempler pa designs i Android,
hvor tilbage-knappen er blevet brugt bade som
fortryd-knap og som decideret tilbage-knap, som
forer brugere ét skridt tilbage. Hvilket har skabt for-

Transp/mat/hylde - (Res)hylde/uds...
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Skan lokalitet der saettes op pa
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virring omkring brugen af den indbyggede funktion.
Det er dog mest hyppigt at knappen anvendes til
at fore brugerne ét skridt tilbage. Derfor bor den
ikke i IMS app’en anvendes som en afslut-knap,
da det kan forvirre brugerne unedvendigt.

Jeg har ikke aendret pa& menu-ikonets placering i
averste venstre hjorne eller funktionsnavnet overst.
Ligesom brugerne ogsa stadig kan benytte sig af
smartphonens ovrige indbyggede knapper.

Oprette en udstilling

| arbejdsgangen "oprette en udstilling” skulle bru-
gerne benytte sig af funktionen Transp/mat/hylde-
>(Res)hylde/udstil. Brugerne manglede under
denne funktion feedback, da den eneste feedback,
de fik, var en lille pop-op med teksten “Materiale/
lokalitet handteret” Mit forslag er her helt at und-
lade en pop-op ved korrekt skanning og i stedet
bruge det store hvide felt midt pa

10:36
Transp/mat/hylde - (Res)hylde/uds...

I & = 9

Skan materiale, transportenhed eller
lokalitet der seettes op

SKANNET

Udstillingshylde 7

AFSLUT

Skeermbillede 3.0

Skeermbillede 3.1



skeaermen til at give brugerne feedback. Som il-
lustreret pa skeermbillede 3.0, far brugerne besked
pa, at de skal skanne den lokallitet, de gnsker at
placere materialet pa.

Som illustreret i skeermbillede 3.1, kan brugerne nu
se, at “Udstillingshylde 7” er skannet — et navn som
0gsé er angivet fysisk pa udstillingshylden. Tek-
sten under ikonerne er ligeligeres eendret og giver
brugeren besked pé at skanne det, der sasttes

pé& udstillingen. Det kan vasre enkeltmaterialer,

en transportkasse med materialer eller en loka-

litet — eksempelvis en anden udstillingshylde, hvor
materialerne skal flyttes fra. Efter at have skannet
det, der skal pa udstillingen, bliver det nu synligt pa
skaermen - jf. skeermbillede 3.2

Brugerne kan séledes folge med i, hvad de har
skannet, og hvor langt de er i skanningen. En klar
feedback til brugerne skulle gerne medvirke til en
oget folelse af kontrol med systemet. Derudover
kan det afhjeelpe unadvendige skanninger, som
kan opstéa, hvis de bliver afbrudt midt i at skanne,
og ikke kan huske, hvor langt de er ndet og derfor
ma skanne materialerne igen. Det kan muligvis fa
arbejdsgangen til at virke knap s tung og dermed
i hojere grad leve op til kriterierne naerhed, relevant
og intimitet. Med andre ord, give dem en oplevelse
af, at designet tager udgangspunkt i deres behov,
hjeelper dem i den konkrete arbejdsgang og er
gennemskuelig.

Brugerne var ligeledes i tvivl om, hvordan de skulle
afslutte arbejdsgangen. De métte alle have besked
pé, at de skulle afslutte ved at klikke p& den ind-
byggede tilbage-knap. En bruger gav udtryk for, at
hun var i tvivl om, hvorvidt systemet havde regis-
teret korrekt, nar hun ikke havde mulighed for at
afslutte eller opdatere. | den forbindelse ser jeg det
som en stor fordel, at brugeren har mulighed for
at afslutte arbejdsgangen péa en dedikeret afslut-
knap. Jeg har valgt, at knappen forst skal veere
aktiv, nar brugeren har skannet bade en lokalitet
og det, der sasttes op pa lokaliteten. Det er med
henblik pa constraints, hvilket vil sige, at systemet
forhindrer, at brugeren kan afslutte og fejlagtigt

tro, at skanningen er udfert. Veelger brugeren

at afbryde arbejdsgangen, kan den indbyggede
tilbage-knap benyttes.

Transp/mat/hylde - (Res)hylde/uds...
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Skan materiale, transportenhed eller
lokalitet der seettes op

SKANNET:

Transportkasse 11

Bjgrnen Paddington

Hvem hjzelper Alfons Aberg?

Skeermbillede 3.2

Fremfinding

| denne arbejdsgang skulle brugerne igennem

en raekke trin i funktionen Fremfinding, fer de fik
deres liste med materialer, som skulle plukkes fra
hylderne.

| det forste skeermbillede (3.3) har jeg ikke eendret
noget i opbygningen, i forhold til den oprindelige
version HO4, da brugerne havde relativt nemt ved
at gennemga trinene.

De eneste problemer, brugerne havde ved skeerm-
billede 3.3, var, at de havde sveert ved at ramme
tiekboksene til hejre. Jeg foreslar derfor, at de kan
klikke pé& hele linjen for at markere tjekboksene.
Nar brugerne Klikker pa Naaste trin ser de skasrm-
billede 3.4.

| skeermbillede 3.4 er “Tidsgreense” flyttet op, da
brugerne havde det problem, at havde de forst
valgt lokalitet og derefter aendrede tidsgreensen,



Fremfinding

(= Fremfinding
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Veelg ordretyper

Velg tidsgraense og lokalitet
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Skaermbillede 3.3 Skeermbillede 3.4

forsvandt lokalitetsvalget. Derudover oversa mange
af dem helt, at de havde mulighed for at veelge
tidsgraense i bunden af skesrmen.

(= Fremfinding
[r— -

W =

Skan transportenheder

Nér brugerne Klikker Neeste trin skal de tilknytte
et chipnummer til de tre bunker, materialerne skal

sorteres i p& bogvognen. Og efter at have skannet Lokal skanning -
de tre chipnumre bliver disse synlige, hvilket ogsa 4192732021 —
var tilfeeldet i den oprindelige HO4, og fungerede

som hensigtsmaessig feedback. Brugerne har nu Central sortering /
mulighed for at klikke Start fremfinding. Jf. skeerm- 4192732021 —
billede 3.5.

Lokal reserveringshylde
Herefter far de listen med materialer, hvor hvert 4192732021
materiale skal skannes og laegges i den bunke,
som er angivet — eksempelvis "Central sortering”.
Jf. skeermbillede 3.6

Nar et materiale er skannet bibeholdes, feedback i
form af de grd markerede linjer. Alle brugerne lagde
meerke til den feedback og opfattede den efter
hensigten.

Skeermbillede 3.5



Fremfinding
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SK M-N ; Madsen, S. ; Jakkels vandring
Central sortering

DK 50-55 ; Harman, R. ; Kulstofs, ilts og kveel...
Central sortering

DK 45-48 ; Samling af Adkomster, Ind

Central sortering

bg1 ; Bond, M. ; Bjernen Paddington

Lokal reserveringshylde

vo2 musik ;
Central soriRAENSIEL ]

DK 75-80 ;
Lokal skant

Skift transportenhed
Skift visning

Vis ordrer i modsat raekkefolge

Vis overskrifter

Skeermbillede 3.6

Det var gennemgaende, at brugerne ikke var klar
over, hvorndr en enhed ikke var skannet korrekt.
Ved fejlskanning kom der ligeledes en lille pop-op
med teksten "Chippen blev ikke laest korrekt”.
Derudover holdt flere af brugerne handen over
skaermen dér, hvor boksen var synlig. Mit forslag er
derfor, at boksen gares sterre og placeres overst
pé skaermen i stedet for i bunden. Skaermbillede
3.7 illustrerer mit forslag til, hvordan feedback ved
fejlskanning kan se ud.

Jeg vil ligeledes anbefale, at der kommer en nega-
tiv lyd samt dobbelt vibration, nar en enhed ikke
skannes korrekt. Derudover skal pop-op boksen
veere synlig i leengere tid, da brugerne under testen
i visse tilfeelde ikke kunne na at se den, for den
ikke leengere var synlig.

Menuen i nederste venstre hjarne er relevant og
bar derfor ikke eendres. Se 3.6. Jeg har dog een-
dret menupunktet Vis kompakt/detaljeret liste til
SKift visning, da det ikke gav mening for brugerne,
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Fremfinding

| —

SK M-N ; Madsen, S. ; Jakkels vandring

.l Chippen blev ikke laest korrekt

Central sortering
bg1 ; Bond, M. ; Bjernen Paddington
Lokal reserveringshylde

vo2 musik ; Uiscedwr : Fish cat door
Central sortering

DK 75-80 ; Lennon, J. ; Yesterday
Lokal skanning

Skeermbillede 3.7

at de her kunne skifte fra at se ét materiale til at se
flere materialer pa listen.

Brugerne havde i denne arbejdsgang det problem,
at de kom til at ramme de indbyggede knapper,
nar de skulle klikke pa knapperne Skan senere
eller lkke fundet. Problemet relaterer sig til Weiss’
(2002, p. 70) anbefalinger om, at klikbar grafik skal
veere tydeligt adskilt fra andet grafik. Jeg har derfor
valgt at give knapperne en anden farve end de ind-
byggede knapper, sé de visuelt er klart adskilte fra
hinanden. | denne arbejdsgang skifter knapperne i
bunden desuden funktion, selvom de skal fungere
som statiske elementer i designet. Jeg har valgt
denne lasning, for ikke at have unedvendige knap-
per, som optager plads i bunden af skeermen. Jeg
mener ikke, det kommer til at forstyrre brugerne,
da det er tydeligt angivet pé knapperne, hvilkken
funktion de har.
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Brugerne havde ved denne arbejdsgang ikke pro-
blemer med at afslutte, derfor er pop-op ved endt
fremfinding: “Der er ikke flere materialer pa listen.
Vil du afslutte fremfindingen?” bibeholdt.

En af brugerne gav under walk-along udtryk for,
at hun syntes arbejdsgangen var mindre fleksibel,
end den er i dag uden IMS, da de i dag kan tage
deres liste og en bogvogn og fremfinde nogle
enkelte materialer, hvis de har lidt tid til overs. |
den forbindelse mener jeg dog, at det handler
om, at brugerne skal laere at anvende app’en og
de muligheder, der er i den. En ansat kan eks-
empelvis veelge at fremfinde halvdelen af listen,
gé ind i menuen og klikke Afslut fremfinding. Det
medforer blot, at de materialer, der ikke er frem-
fundet, fremgér af den naeste liste, der genereres.
Nér brugerne leerer de forskellige muligheder i
app’en vil de f& en starre handlefrined og dermed
formentlig opleve den som mere levende, end de
gjorde under testen.

Handtering af materialer

| denne arbejdsgang skulle brugerne ind i to for-
skellige funktioner: Tjek korrekt levering af transp
og Klargering til opseetning. De havde alle nemt
ved at tjekke korrekt levering af de tre transport-
kasser, de blev bedt om at skanne. | stedet for
en pop-op med angivelsen af, hvad materialerne
i transportkassen skal, vil jeg dog anbefale, at det
bliver angivet i det hvide felt til feedback, som pa
skeermbillede 3.8.

Desuden skal der, som pa de andre skasrmbill-
eder, veere en afslut-knap. Begge eendringer er
for at opné konsistens i designet, hvilket fordrer
learnability og memorability (Weiss 2002, p. 67).

| funktionen Klargering til opsaetning havde
brugerne problemer, da de skulle skanne de
bogvogne, som materialerne skulle sorteres op pa.
De troede alle sammen, at de bare kunne skanne,
men de blev nadt til ferst at markere linjen ved at

klikke pa symbolet yderst til hgjre - jf. skeermbillede
3.9. | den forbindelse er der manglende konsistens

i designet, da de i funktionen Fremfinding kunne
skanne direkte uden at markere linjen forst.

Arsagen til, at brugerne forst skal markere linjen,
inden de kan skanne, er for at sikre, at de tilknytter
det rigtige chipnummer til den rigtige opseetning.
Dvs. at de rent fysisk skanner i reekkefalgen "Vok-
sen”, "Barn”, "Musik”. Jeg anbefaler, at brugerne
kan skanne direkte uden at markere linjen forst.
Det gor jeg, da jeg vurderer, at de vil veere op-
maerksomme pa, hvilken raekkefolge de skal
skanne i, hvilket ogsa var tilfeeldet under testen.
Alternativt skal de som minimum have mulighed for
at klikke pa hele linjen.

Da brugerne havde skannet transportvognene, var
de i tvivl om, hvordan de kom videre derfra. Flere
af dem troede, de skulle ind i en anden funktion,
inden de kunne skanne de materialer, der skulle
saettes op. Mit forslag er derfor, at man bruger
teksten i feltet under symbolerne til at forklare
brugerne, hvad de skal foretage sig, frem for kun
at forteelle dem, hvad de kan skanne. | den oprin-
delige HO4 stod der: "Skan transportenhed eller
materiale”, hvilket ikke sendrede sig.

Tjek korrekt levering af transp
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Skeermbillede 3.8
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Skeermbillede 3.9

| skeermbillede 3.9 og 3.10 ses mit forslag til at
implementere en forklarende tekst.

Bemeerk, at teksten aendrer sig fra skeermbill-
ede 3.9 il 3.10. Teksten i den oprindelige HO4
fungerede kun som en gentagelse af, hvad sym-
bolerne indikerer — altsé hvad der kan skannes.
Hvorimod en forklarende tekst skal fungere som
instruktion til brugerne om, hvor de er i arbejds-
gangen.

Brugerne blev bade under walk-along og us-
ability test spurgt ind til, hvad symbolerne sagde
dem. Deres svar var, at de ikke sagde dem noget
seerligt, og at de heller ikke havde lagt neevneveer-
digt meerke til dem. Flere af dem troede, at de var
interaktive, og de dermed kunne Klikke pa dem.
Jeg mener dog stadig, at ikonerne skal bibeholdes,
men brugerne skal leere, hvad de betyder. Ifolge
Weiss (2002, p. 70) skal man ikke regne med, at
brugerne forstar meningen med et ikon, forste
gang de ser det. Men nar de laerer, hvad det bety-
der, kan det have en positiv effekt pa memorability.

Skaermbillede 3.10

Jeg har dog valgt at gare ikonerne lidt mindre og
give dem en lys gra farve i stedet for den oprin-
delige blé. Det er for, at de ikke ligner klikbar grafik.
Samtlige brugere troede, at skanne-symbolet i
det tidligere design indikerede lydstyrke. Derfor
har de hos Lyngse Systems fundet et nyt symbol
— symbolet yderst til venstre - som skal indikere at
skannefunktionen er aktiv.

Ogsa i denne funktion var brugerne i tvivl om, hvor-
dan de skulle afslutte, hvilket det gennemgéende
design med en afslut-knap skal lgse. Det kan dog
veere en fordel, at pop-op med teksten "Vil du
afslutte sorteringen?” bibeholdes i det tilfeelde, at
brugerne ved en fejl kommer til at klikke pa afslut-
knappen.

Seet pa plads

Brugerne skulle i denne arbejdsgang saette de ma-
terialer, som de ved sidste arbejdsgang sorterede
pa bogvogne, pa plads pa udlanshylder.



Igen blev brugerne i tvivl om, hvorvidt de havde
skannet korrekt, og om det skannede blev regi-
streret. Her fik de ogsé kun en pop-op, og derefter
var skaermen magen til for, de skannede. Mit los-
ningsforslag er derfor, at man felger sammen prin-
cip for feedback som ved "Oprette en udstilling”.
Dermed ser forste skeermbillede ud som i 3.11.
Brugerne skanner en bogvogn, lokalitet eller et ma-
teriale, og derefter ser skeermen ud som i 3.12.

Brugerne kan nu felge med i, hvad de seetter op,
og de kan afslutte pa knappen i bunden, nar de
er feerdige med at registere materialerne ”sat op”.
Det giver ligeledes brugerne aget kontrol med,
hvor langt de er i arbejdsgangen, og de slipper for
at skanne flere gange i det tilfeelde, de bliver i tvivl
om, hvor langt de er naet.

Brugerne nzevnte i forbindelse med denne arbejds-
gang usikkerheden ved, hvis de bliver afbrudt og
ikke har tid til at saette hele vognen péa plads.

| s&dan en situation har de mulighed for at skanne

(= Seet pa plads pafilial
I @€ =9

Skan materiale, transportenhed eller
lokalitet der saettes pa plads

materialerne tilbage pa vognen. Hvis de har lidt tid
tilovers til at seette pé plads, kan de ogsa sastte
pa plads ved at skanne hver enkelt materiale. | det
sidste tilfeelde vil det give dem @get kontrol, at de
péa skaermen kan se titlerne p& de materialer, de
har sat op.

Brugerne nzevnte, at bade Klargering til opsaetning
og Seet pa plads pa filial var labels, der ikke gav
mening for dem. Til testen i Kebenhavn blev de
specifikt bedt om at g& menuen igennem og
forteelle, hvad de forstod ved de forskellige funk-
tioner. Alle gav udtryk for, at det ikke var indly-
sende, hvad de kunne finde under de forskellige
funktioner, og at menuen desuden virkede uover-
skuelig og lang (jf. Bilag 9). Ifelge teorier om design
af labels, som primeert er at finde indenfor infor-
mationsarkitektur, lyder anbefalingerne, at labels
ikke ma indeholde tegnsestning og forkortelser.
Derudover ber man veelge én syntaktisk tilgang

og holde sig til den. Altsé ikke benytte sig at bade
seetningskonstruktioner og substantiver.

— Seet pa plads pa filial
— I =29

Skan materiale, transportenhed eller
lokalitet der saettes pa plads

AFSLUT
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Skeermbillede 3.11
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Vigtigst af alt er, at de anvendte labels bor veere
forstéelige for den brugergruppe, som designet er
malrettet (Morville & Rosenfeld 2007, p. 100).

Selvom design af labels ikke er noget, jeg har
fokus pé i min undersggelse, mener jeg, at det

er relevant at overveje, hvorvidt de eksisterende
labels skal revurderes. Uhensigtsmeessige labels
kan veere af afgerende betydning for systemets
brugergreenseflade, da det kan veere haeemmende
for bade learnability og memorability at menuen
fremstér uoverskuelig og intetsigende for brugerne.
Jeg vil dog ikke komme med et forslag til alterna-
tive labels da jeg ikke har grundlag for dette. En
metode til at revurdere labels kunne veere at af-
holde en cardsorting workshop (Morville & Rosen-
feld 2007, pp. 255f) med et antal ansatte fra bade
Kobenhavns og Arhus kommunes biblioteker, som
i feellesskab skulle komnme med forslag til sigende
labels for de enkelte funktioner. Data herfra skulle
efterfelgende sammenholdes med teoretiske anbe-
falinger om design at labels.

Opsummering

| ovenstéende har jeg redegjort for mit forslag til
redesign af version HO4 af den mobile enhed i IMS.
Kapitlet omhandlede felgende gennemgéaende
losningsforslag:

Dy 4 £ ) o~
Proncpontation af recaion
Freesentalion ar readesign

¢ Instruktionstekst, som skal stotte

brugerne i, hvad de skal foretage sig

i stedet for infotekst om, hvad de kan
skanne. Instruktionsteksten placeres under
symbolerne og geres mere tydelig i form

af starre skrifttype. Instruktionsteksten

skal forteelle brugerne, hvad naeste skridt i
funktionen er.

Afslut-knap, som implementeres som
chrome. Skal benyttes i stedet for den
indbyggede tilbage-knap og dermed give
brugerne en oget folelse af kontrol med
systemet.

Feedback placeres i det hvide felt midt pa
skaermen. | stedet for pop-op som forsvinder
igen, skal brugerne kunne se en oversigt over
det skannede. Det skal lette arbejdsgangen
ved at give brugerne en aget kontrol med,
hvilke enheder de har skannet.

Pop-op ved fejl-skanning gores starre og
placeres gverst pa skaermen. Dertil skal der
veere en anden lyd end ved korrekt skanning.
Det skal give brugerne en sterre sikkerhed
om, hvorvidt en enhed er skannet korrekt.
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| det folgende vil jeg forst beskrive brugernes
feedback pé redesign af version HO4 af den mobile
enhed. Som beskrevet i Undersagelsesdesign,

er hensigten med at fa brugernes feedback, at
validere redesignet. Det blev gjort ved en usability
workshop med de samme brugere, som ogsa
deltog i walk-along.

Det endelige designforslag pa baggrund af re-
sultater fra walk-along, usability test og usability
workshop blev ligeledes preesenteret for Lyngso
Systems og IMS projektgruppen. Jeg vil slutte
kapitlet af med kort at opsummere rekvirentens
feedback.

Brugernes feedback pa redesign
| falgende afsnit vil jeg beskrive forlebet af usability
workshoppen samt resultater herfra.

Testdeltagere

Testdeltagerne var tre ansatte ved Risskov bib-
liotek, som alle deltog ved walk-along. Information
om testdeltagere kan ses i tabel 4.

Fremgangsmade

Workshoppen fandt sted pé Risskov bibliotek d. 3.
Maj 2013. Inden workshoppen fik deltagerne kort
information om, at jeg var interesseret i at fa deres
feedback pé de lesningsforslag, jeg havde udar-
bejdet, samt de eendringer, som indtil nu var blevet
foretaget i den nye version af IMS app’en; version
HO7.

De nye designelementer, som forud for workshop-
pen var blevet implementeret i version HO7, var:

Tabel 4: Information om testdeltagere

CAnARank NS raAaciAn
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¢ Feedback ved fejlskanning i form af storre
pop-op med rad baggrund, placeret gverst pa
skeermen

¢ Feedback ved korrekt skanning i form af sterre
pop-op med gron baggrund og angivelse af
chipnummer, placeret gverst pa skaermen

¢ Forbedring af klikbar grafik fx er knapperne,
over de indbyggede knapper, bld i stedet for
sorte, hele linjer er gjort klikbare i stedet for kun
tiekbokse

¢ Infotekst er rykket op — teksten i det hvide felt
er rykket op fra midt i feltet til overst.

Den planlagte varighed af workshoppen var to
timer, hvilket viste sig at veere tilstreekkeligt til at
na at gennemga de fire arbejdsgange, som vi
ligeledes gennemgik under walk-along.

Selve workshoppen foregik séledes, at de tre
deltagere i feellesskab fik en smartphone med IMS
app’en og blev bedt om at gennemgé arbejds-
gangene. De blev bedt om at arbejde sammen og
diskutere de spargsmal, jeg stillede dem undervejs.
| de tilfeelde, hvor eendringer endnu ikke var blevet
implementeret i app’en, supplerede jeg med at vise
dem de udarbejdede mock-ups. | de tilfaelde, hvor
der var forskel pé lgsningforslagene i app’en og de
udarbejdede mock-ups bad jeg dem tage stilling
til, hvilken lesning de ville foretraekke. | Bilag 11 kan
drejebogen med arbejdsgange og spargsmal til
workshoppen ses.

Resultater

| de felgende afsnit preesenteres resultaterne fra
usability workshop ud fra de fire definerede ar-
bejdsgange.

Navn og alder | Stilling

Kendskab til IMS

Smartphone-erfaring

Lone, 62 ar Bibliotekar gennem 25 ar

Ikke noget kendskab

Ingen erfaring

Grete, 53 ar Assistent i Risskov og
Skadstrup. Udferer alle
daglige opgaver

Ikke noget kendskab

Har ikke selv smart-
phone, men familien har,
sé hun har lidt erfaring

Bente, 56 ar Bibliotekar gennem 25 ar

Lidt kendskab da hun er med
i et autokassationsudvalg. Har
dog ikke for set app’en

Ingen erfaring
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Skeermbillede 4.0

Oprette en udstilling

Deltagernes forste reaktion pa eendringerne i
app’en er, at de er positive over, at feedback ved
korrek- og fejlskanning nu er mere tydelig og ses
overst pa skaermen - jf. skaermbillede 4.0 og 4.1.

De er enige om, at det er meget let at se, og at
pop-op stér der tilstraskkeligt leenge. De tilfgjer de-
suden, at det er godt med hhv. gron og red farve
ved korrekt og fejlskanning. De leegger meerke til,
at lyden nu er forskellig ved korrekt- og fejlskanning
0g er meget positive overfor dette.

Valget af feedback i version HO7 omfatter udelukk-
ende pop-op, og nar den forsvinder, kan brugerne
ikke se, hvad de har skannet. En bruger siger i den
forbindelse:

1 Det ville veere rart, hvis man kan gé tilbage og
se, hvad der er skannet. 1!

SKAN DET DER...

saettes pa lokaliteten
= Chippen blev ikke laest

korrekt

A (| !

Skeermbillede 4.1

De er derfor enige om, at det er hensigtsmaes-
sigt, hvis man kan se en liste pa skaermen over
de materialer, som er sat pa udstilling, hvilket den
udarbejdede mock-up illustrerer - jf. skeermbillede
4.2.

Deres overvejelser gar pa, at de ofte bliver aforudt,
og derfor er det godt at kunne se, hvor de er net
til, nér de vender tilbage til udstillingen. De tilfgjer,
at princippet med en liste over det skannede
desuden svarer til det, de er vant til, nar de skan-
ner med en handskanner i bibliotekssystemet.

Jeg mener ikke, det er nedvendigt med feed-
back i form af bade pop-op samt en liste med

det skannede pé skeermen. En pop-op, som pa
skeermbillede 4.0, er god feedback, men giver
ikke brugerne kontrol over, hvor langt de er med
at skanne. Man kunne overveje begge former for
feedback, men i det tilfeelde kunne der veere risiko
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Skeermbillede 4.2

for, at pop-op ved hver eneste skanning, kan blive
et irritationsmoment for brugeren, da man ikke kan
se, hvad der star pa skaermen, for pop-op boksen
er vaek. Der skal dog fortsat veere en pop-op ved
fejlskanning.

Brugerne er meget positive over lgsningforslaget
med en afslut-knap, som de udarbejdede mock-
ups illustrerer. En bruger siger i den forbindelse:

" Afslut”, det tror jeg vi som bibliotekspersonale
har det godt med. 1!

De snakker desuden om, at en afslut-knap kan
afhjeslpe, at de bliver usikre pa, om de har afsluttet
korrekt, og om det, de har foretaget sig, er blevet
gemt. Samt at det vil gere dem mere trygge ved
at have det som arbejdsredskab. En bruger siger i
den forbindelse:

/ S NI
Feedback pa redesign

1133 har vi ligesom lidt kontrol over det. Nar jeg
trykker "AFSLUT" s styrer jeg. 1!

En afslut-knap giver dem altsé en folelse af kon-
trol, selvom den funktionsmeessigt ikke fungerer
anderledes end den indbyggede tilbage-knap.

Da de bliver spurgt, om de kan huske, hvordan
de afsluttede arbejdsgangene under walk-along,
kan ingen af dem huske, at de skulle bruge den
indoyggede tilbage-knap. Det bekreefter, at det er
hensigtsmaessigt at implementere en afslut-knap
som chrome i designet, og at det formentlig vil
optimere designets memorability .

Fremfinding

Ved “Fremfinding” oplevede brugerne under walk-
along nogle problemer, som relaterede sig til klikbar
grafik. Disse problemer var ikke leengere til stede,
da brugerne nu kan klikke pa hele linjen, i stedet
for kun at kunne klikke pa de sma tjekbokse.

Fremfinding
» Skan materialer

DK 45-48 ; Samling af Adkomster, Ind
Opsaetning

bg pege ; Scherfig, H. ; Dyreteellebogen
Lokal skanning

SKAN SENERE IKKE FUNDET

Skeermbillede 4.3
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De klikker dog ogsé naturligt pa selve ordet ved
lokalitetsvalg og ikke pa tjekboksen.

Efter knapperne i bunden er blevet bla, har bru-
gerne ikke leengere problemer med utilsigtet at
ramme smartphonens indbyggede knapper, nér de
Klikker pa Forrige trin eller Neeste trin.

Nér brugerne fér listen frem med materialer
pépeger de, at det er sveert at se, hvor et materiale
skal hen, nér det er skannet og linjen er markeret
gré. Den bla skrift gér neesten i ét med baggrun-
den, og det er sveert at se — jf. skeermbillede 4.3.
Det kunne derfor veere en lgsning, at skriften bliver
sort med en fed skrifttype.

Brugerne papeger, at det er godt med pop-op
med teksten: “Der er ikke flere materialer pa listen.
Vil du afslutte sorteringen?”. Dermed skal de ikke
ind i menuen og afslutte, nér listen er feerdigbe-
handlet. De har dog stadig mulighed for at ga ind i
menuen i nederste hgjre hjerne og afslutte, hvis de
eksempelvis ikke nar at finde alle materialer for de
har fri.

Handtering af materialer

| arbejdsgangen "Handtering af materialer” skal
brugerne forst tjiekke status pa de bogkasser,

som er kommet ind i huset vha. funktionen Tjek
korrekt levering. Brugerne er positive over, at de
far feedback péa skaermen og synes, det er tydeligt
angivet, hvad materialet skal, som i skaermbillede
4.4,

Igen vil de gerne have mulighed for at afslutte ar-
bejdsgangen. En bruger siger i den forbindelse:

"' Det er ogsa sadan ligesom, nar du l&ner
materialer ud, sa slutter du af med at trykke
AFSLUT.!!

Det er altsa et princip, som de kender og er trygge
ved. Ifelge Weiss (2002, pp. 67-70) gar anbe-
falingerne om konsistens ligeledes péa, at man

ber bygge designet pa principper, som brugerne
kender i forvejen.

Neeste trin i arbejdsgangen er, at brugerne skal ind
i funktionen Klargering til opsaetning. Ved walk-
along havde de her problemer med, at de forst
skulle markere linjen, for de kunne skanne og til-
knytte et chipnummer til bogvognen. Brugerne kan
i HO7 Kklikke pé hele linjen og behaver ikke klikke pa
symbolet ude til hgjre, hvilket de er positive overfor.
De undrer sig dog stadig over, at de bliver nadt til
at klikke pa linjen, for de kan skanne. En bruger
siger i den forbindelse:

Y Alts8, nér der star "Voksen” pa skaermen, og jeg
har en voksenvogn, sé er det logik at det er den,
jeg gar hen og skanner forst. 1!

Dermed mener de ikke, at sikkerheden, som lig-
ger i forst at skulle markere den korrekte linje, er
nodvendig.

Brugerne blev spurgt, om de kan huske symbol-
erne, som skal indikere, hvad de skal skanne. Det
er dog ikke tilfeeldet, og de naevner, at de skal

Tjek korrekt levering af transp
® Skan transportenhed

=

TRANSPORTENHEDEN SKAL TIL

Opsaetning

A (| !

Skeermbillede 4.4



kunne se en fordel ved symbolerne, for de begyn-
der at laegge meerke til dem. | HO7 er der stadig en
tekst, som forteeller dem, hvad de skal skanne —
altsd en gentagelse af det symbolerne illustrerer (jf.
skeermbillede 4.3 og 4.4).

Symboler er et element, som kan anvendes for
at optimere memorability i et design (Preece et
al. 2007, p. 23). At brugerne ikke kan huske,
hvad symbolerne betyder, indikerer at symbol-
erne ikke har en positiv indflydelse pé designets
memorability. Arsagen hertil kan veere, at brugerne
ikke kan se en fordel ved symbolerne, sa leenge
de har en tekst, som giver dem den samme info.
Jeg mener, at symbolerne kan have en gavnlig
effekt pd memorability, hvis brugerne laerer dem
at kende, og hvis tekst og symboler supplerer
hinanden.

Derfor er mit losningsforslag, at teksten, som giver
samme info som symbolerne, fiernes og erstattes
med en tekst, som instruerer brugerne i, hvad

de skal foretage sig. Dette er illustreret i de udar-
bejdede mock-ups (jf. 4.2). En brugerne naevner i
den forbindelse, at der enten skal veere tekst, som
forklarer, hvad de kan skanne, eller symboler, der
indikerer det — ikke begge dele.

Brugerne papeger dog, at de hverken i HO7 eller
pé& mock-ups leegger maerke til teksten, som stér
averst - enten lige over eller under symbolerne. De
opfatter det blot som noget statisk ligesom funk-
tionsnavnet. De laegger derimod meerke til, hvad
der stér i det hvide felt og kunne godt teenke sig at
have instruktionsteksten der.

Seet pa plads

Brugerne mener ikke, at det er nedvendigt, at
de kan se, hvad de har sat op som illustreret pa
mock-ups. De mener, at nér forst de har skannet
det "sat op”, vil de ikke veere i tvivl om, hvorvidt
det er gjort korrekt. Jeg vil dog argumentere for,
at der ligesom i de andre arbejdsgange, skal veere
feedback i form af en liste pa skasrmen over det,
der er sat op. Det skal veere for at falge princip-
pet om konsistens i designet, hvilket skal sikre,
at brugerne hurtigere leerer de anvendte interak-
tionsprincipper (Weiss 2002, p. 67).

f e | aYsTa)) ~ 8 ra~AciAN
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Generelt

Til sidst i workshoppen bad jeg brugerne tage
stilling til nogle af de generelle lasninger i designet,
som de ikke var kommet ind pa i lebet af arbejds-
gangene.

Jeg spurgte brugerne, hvordan de opfatter
menuen pa trods af, at der stort set ikke er aendret
noget i denne fra version HO4. Overordnet synes
de, at menuen er meget lang og uoverskuelig. De
bla overskifter, som skal fungere som en kategori-
sering af funktionerne, siger dem ikke rigtig noget.
De ovrige menupunkter siger dem heller ikke
noget, selvom de kender biblioteksterminologien.
De foreslar, at man evt. kunne underordne nogle
af menuerne under en hovedmenu. Eksempelvis
behaver menuerne under Diverse ikke veere synlige
pa hovedskasrmen, hvis de ikke anvendes sa ofte.
Labels som ikke giver mening for brugerne kan
have en negativ effekt p& designets memorability
(Preece et al. 2007, p. 23). Det bekreefter, at man
ber revurdere de nuvaerende labels, hvilke kunne
geres ved en cardsorting workshop, som tidligere
nasvnt.

Brugerne gauv til sidst i workshoppen udtryk for, at
de synes, det var nemmere at anvende app’en nu,
end det var under walk-along. De mener, at det er
en kombination af, at de har set den for, og at den
overordnet er blevet nemmere at anvende.

Opsummering

Usability workshoppen validerede afgerende
elementer af redesign af H04. Udover sméforbed-
ringer i designet blev felgende lasningsforslag, som
er gennemgéaende for designet valideret:

¢ Afslut-knap, som implementeres som
chrome. Skal benyttes i stedet for den
indbyggede tilbage-knap. Brugerne gav
udtryk for, at det gav dem en oget folelse af
kontrol.

e Forbedring af klikbar grafik — fx bla
knapper og sterre klikbare felter.

e Feedback, i form af en oversigt over det
skannede. Brugerne gav udtryk for, at det
giver dem en vished om, hvor langt de er i
arbejdsgangen.
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e Pop-op ved fejl-skanning, i form af en
starre boks med rod baggrund, placeret
overst pa skeermen, samt negativ lyd.
Brugerne gav udtryk for, at de ikke leengere
var i tvivl om, nér noget var skannet forkert.

e Instruktionstekst, som skal stette brugerne
i, hvad de skal foretage sig i stedet for
infotekst om, hvad de kan skanne.

Brugerne var dog ikke positive overfor den méade,
hvorpé instruktionsteksten blev preesenteret, da de
ikke lagde meerke til den. Pa den baggrund foreslar
jeg, at instruktionsteksten fremgar som illustreret i
skeermbillede 4.5.

Rekvirentens feedback pa redesign

Det endelig redesign blev preesenteret for Lyngso
Systems og IMS projektgruppen péa et made hos
Lyngse Systems d. 15. maj 2013. IMS projektgrup-
pen var med over videokonference fra Kebenhavn.

Jeg vil i det felgende beskrive rekvirentens feed-
back pa de enkelte designelementer, som jeg har
argumenteret for skal implementeres i et endeligt
design, og som endnu ikke er blevet implementeret
i version HO7.

Afslut-knap

Udviklerne hos Lyngse mener ikke, at en afslut-
knap er nedvendig da den optager plads pé skeer-
men og reelt ikke har nogen anden funktion end
tilbage-knappen. Det er ligeledes for at forhindre,
at brugeren, ved et uheld, kommer til at klikke
pé den. | IMS projektgruppen er de dog posi-
tive overfor ideen, da de mener, at det er tungt at
skulle "bladre” sig tilbage til menuen vha. tilbage-
knappen. Derfor vil de fortsat overveje, om de vil
implementere en afslut-knap.

Min kommentar hertil er, at det kan undgas, at bru-
gerne utilsigtet kommer til at klikke pa afslut-knap-
pen ved at gare den inaktiv pa de skeermbilleder,
hvor den ikke er relevant. Hvilket ogsé er illustreret i
redesignet. Selvom afslut-knappen ikke har nogen
anden funktion end tilbage-knappen, giver den
brugerne en folelse af kontrol.

Saet pa plads pa filial
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Skeermbillede 4.5

Feedback

IMS projektgruppen mener ikke, det er nadven-
digt med feedback i form af en oversigt over de
skannede enheder. Arsagen til det er, at de gerne
vil veek fra gamle tankegange, om at have én
bunke og skanne hvert materiale over i en anden
bunke, som de ger nu, nér de star ved skranken.
Tanken er, at de skal sta ude ved hylden, skanne
materialet og seette det direkte op — eksempelvis
nér de opretter en udstilling. Derfor er det ikke
neodvendigt at kunne se, hvor langt man er med at
skanne.

De er dog bevidste om, at de fortsat har det
problem, at brugeren ikke kan se, hvor langt
vedkommende er i arbejdsgangen — eksempelvis
ved afbrydelser. En oversigt pa skesrmen kunne
altsa i den forbindelse vaere relevant — méaske bare
i form af et chipnummer péa det skannede. Det er
noget, de vil overveje i forbindelse med test af den
endelige version HO7.



Instruktionstekst

IMS projektgruppens forklarer, at den oprindelige
tanke med designet var, at brugerne skulle veere sa
bekendte med arbejdsgangene, at en sddan tekst
ikke ville veere nodvendigt. Efter test af den mobile
enhed, kan de dog godt se behovet for en form
for forklarende tekst. De er dog nervese for, at det
med tiden kan blive et irritationsmoment. Hvis der
skal vaere en instruktions- eller infotekst, er de dog
positive overfor, at den skal fremgé tydeligere for
brugeren, s& de ikke leengere opfatter den som

et statisk element. Det er noget de vil overveje i
forbindelse med test af den endelige version HO7.

Opsummering
e Instruktionstekst — IMS projektgruppen
mener, at der er et behov for en form for
forklarende tekst, men er nervaese for, at den
med tiden kan blive et irritationsmoment

Afslut-knap - IMS projektgruppen er positive
overfor en afslut-knap, og vil overveje den i
forbindelse med test af den endelige version
HO7. Lyngse Systems mener ikke, at den er
relevant, da den ikke har anden funktion end
tilbage-knappen

Feedback, i form af en oversigt over det
skannede er ikke et element de umiddelbart
vil gé videre med. De er dog bevidste om, at
det er et problem, at brugerne ikke kan se,
hvor langt de er i arbejdsgangen.

e Pop-op ved fejl-skanning, er implementeret
i den forelabige version HO7

Forbedring af klikbar grafik, er
implementeret i den forelabige version HO7

CAanARanl NS ra~Aci~A
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Ud fra den valgte videnskabsteoretiske tilgang

vil jeg i det felgende reflektere over de data, som
jeg har opnéet pa baggrund af walk-along, samt
analyse heraf. Fremgangsmaden vil veere at folge
Klein og Myers’ (1999) syv principper for kvalita-
tiv fortolkningsforskning, som blev introduceret i
Videnskabsteoretisk grundlag.

Kontekstprincippet

Det farste princip, jeg vil gennemga, er kontek-
stprincippet, som handler om, at det undersagte
altid ma ses i relation til bade den sociale - og
historiske kontekst. | modseetning til en positivistisk
tilgang, som ville have til formal at undersege for-
tiden ud fra en hypotese om, at menstre gentager
sig, arbejdes der inden for kvalitativ fortolknings-
forskning ud fra en grundlazeggende tanke om, at
intet er statisk og menstre konstant eendres. Som
metafor for den tankegang citerer Klein og Myers
(1999, pp. 73-74) Parmenides; "You cannot swim
the same river twice.”

Ved at have anvendt en metode, som tilleegger
konteksten séa stor veerdi, som walk-along ger, har
jeg hele undersogelsen igennem set det undersag-
te i relation til konteksten. Det har ikke kun veeret

i relation til den kontekst, hvori testen fandt sted,
men ogsa i relation til selve historien om IMS pro-
jektet. Det har veeret ved at foretage en forunder-
sagelse, hvor jeg tilegnede mig den relevante
baggrundsviden om projektet helt fra opstart.

Interaktion mellem forsker og testdeltagere

Det naeste princip omfatter interaktion mellem
forsker og "emnet”, hvilket indebaerer, at man ma
forholde sig til, i hvilken grad de udarbejdede data
er socialt konstrueret mellem forsker og deltagere
(Klein & Myers 1999, p. 72). Som ogsé naevnt i
Undersogelsesdesign har jeg fra start veeret be-
vidst om, at jeg som forsker har en betydelig indfly-
delse pa den made, testen forlgber. Under testen
var jeg bevidst om ikke at hjeelpe deltagerne, for
de selv havde faet chancen for at lgse opgaven.
Alligevel opstod der situationer, hvor deltagerne gik
i std, og jeg métte hjeelpe dem.

Overordnet vurderer jeg, at min rolle i testen var
optimal, idet jeg var geest hos testpersonerne,
og de fik lov at udfere testen i deres vante milje.
Pa trods af, at nogle af deltagerne folte sig usikre
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i brugen af IMS app’en, fik de alligevel lebende
lejlighed til at forklare mig visse ting om deres
daglige arbejde, og dermed fremstod jeg ikke som
"eksperten” pa omradet.

Jones et al. (2008, p. 2) gor sig ligeledes overve-
jelser over magtbalancen mellem forsker og test-
person og papeger, at finder undersegelsen sted |
brugernes kontekst, flytter man pa den traditionelle
magtbalance mellem deltager-forsker. Det ser jeg
som en styrke ved metoden og vurderer, at det har
haft en positiv indflydelse, idet deltagerne har folt
sig trygge ved at kaste sig ud i noget nyt, og de
dermed har vesret knap sé bange for at fejle.

Abstraktion og generalisering

Det tredje princip handler om abstraktion og
generalisering. Klein og Myers (1999, pp. 73-75)
argumenterer for, at der er basis for bade abstrak-
tion og generalisering, hvad angér fortolknings-
forskning. Det ger de pé baggrund af, at validiteten
af logiske slutninger ikke bygger pa statistikker,
opnaet ud fra et antal repraesentative cases, men
pa plausibiliteten og styrken af de logiske slut-
ninger, som er opstaet pa baggrund af datamateri-
alet, og de konklusioner, der er uddraget herfra.

Teori spiller desuden en afgerende rolle i forbin-
delse med udferelsen af fortolkningsforskning.
Som naevnt tidligere er det ikke malet at be- eller
afkreefte en seerlig teori. Teori anvendes som en
made at anskue verden eller det undersagte pa
(Klein & Myers 1999, pp. 73-75).

Ved at have anvendt et seet teoretiske begreber,
béade i tilrettelaeggelse og gennemforelse af test
samt analyse af data, mener jeg at have néet frem
til holdbare og plausible logiske slutninger. Det

ger jeg pa baggrund af, at jeg har sammenholdt
de indsamlede data med de anvendte teoretiske
begreber gennem en omfattende analyse. Derfor
mener jeg 0gsa, at det er muligt at generalisere
udfaldet af undersagelsen til andre biblioteker, som
kommer til at benytte sig at IMS.

Dialogisk raesonnement

Det fierde princip er princippet om dialogisk ree-
sonnement, hvilket indebaerer belysning af eventu-
elle modsigelser mellem teoretiske koncepter, som
undersegelsesdesignet bygger pa, og det, som de



udarbejdede data rent faktisk viser (Klein & Myers
1999, p. 72). De videnskabsteoretiske, teoretiske
og metodiske beslutninger er de linser, hvorigen-
nem det undersagte betragtes, bade hvad angar
fastleeggelse af undersegelsesdesign, udferelse og
analyse. | visse tilfeelde bekreefter resultaterne ikke
den forudindtagede opfattelse af det undersegte
(Klein & Myers 1999, p. 76-77).

I min undersegelse har jeg ikke identificeret
vaesentlige modsigelser mellem det undersogte og
den teoretiske og metodiske tilgang.

Divergerende fortolkninger

Det femte princip handler om divergerende for-
tolkninger, dvs. belysning af eventuelle forskel-
ligheder i deltagernes fortolkning af den selv
samme situation (Klein & Myers 1999, p. 72). | sa-
danne tilfeelde mé forskeren fremstille de diverge-
rende fortolkninger og forsage at finde arsagen til
disse. Det kan veere ved at kigge pa den sociale
kontekst og de forhold, som ger sig geeldende i
denne — eksempelvis magtforhold (Klein & Myers
1999, p. 77).

Under udferelsen af walk-along spurgte jeg del-
tagerne, hvad de syntes om de enkelte arbejds-
gange. Der var uenighed om visse arbejdsgange.
Hvor nogle af deltagerne sa IMS app’en som

en stor hjeelp, syntes andre, at arbejdsgangen
ligefrem blev "tung”. Det var klart, at de deltagere,
som mente at IMS hjalp dem i arbejdsgangen, var
dem, som havde en opfattelse af, at de ville fa den
tid igen, som de satte til ved den enkelte arbejds-
gang, og dermed var i stand til at se udover den
enkelte arbejdsgang. Jeg har veeret opmeerksom
pé at fremstille de divergerende holdninger igen-
nem analysen og har sa vidt som muligt forsagt at
finde &rsagen til disse.

Misteenkelighedsprincippet

Det sjette princip, handler om, at man méa vasre
opmaerksom pa om deltagerne udtrykker for-
domme og fordrejninger i deres narrativer (Klein

& Myers 1999, p. 72). Princippet udspringer af
Ricoers opfattelse af "hermeneutics as suspicion”
hvormed han argumenterer for, at det i visse
tilfeelde er muligt at se bevidsthed som “falsk”. For-
malet med princippet er ikke at afdaskke, hvad der
er sandt eller usandt, men at tage den sociale

kontekst i betragtning, nar meningen af del-
tagernes udsagn skal klarlaeegges. Eksempelvis
kan en deltagers gkonomiske interesse i et emne
medfore, at de siger noget andet, end de rent fak-
tisk mener. Det er vigtigt, at forskeren er opmaerk-
som pé sédanne forhold (Klein & Myers 1999, pp.
77-78).

Jeg er opmeerksom p4, at de ansatte ved Risskov
bibliotek kan have en mere positiv holdning til IMS
projektet end ansatte ved andre biblioteker. Arsa-
gen til det er, at Carsten Hammershgi, som er en
del af IMS projektet, ligeledes er leder pa Risskov
bibliotek. Det har dog ikke pavirket deltagernes
evne til at anvende app’en, da ingen af dem har
set den eller ved, hvilke konkrete funktioner den in-
deholder. Det kan dog have pévirket den oplevelse
de har haft af at anvende app’en. Det kan det, da
brugerens veerdier og forudsaetninger ifolge
Vermeeren et al. (2010, p. 521) kan have indfly-
delse pa deres oplevelse af at anvende produktet.

Derudover kan det ogsé have pavirket deltagernes
ytringer om deres holdning til IMS app’en og
projektet i det hele taget, at Tina Skeerbaek ob-
serverede walk-along. Da de alle ved, at hun er
teknisk projektleder pa IMS projektet, kan det mu-
ligvis have medfert at de har undladt at ytre visse
kritikpunkter.

Opsummering

» Kontekstprincippet - det undersagte er
lobende blevet set i relation til sin kontekst.
Det har ikke mindst veere i kraft af valget af
walk-along som testmetode

¢ Interaktion mellem forsker og
testdeltagere - jeg er bevidst om, at jeg har
veeret med til at konstruere data ved walk-
along, da jeg under testen interagerede med
deltagerne. Jeg ser det dog som en fordel,
at testen har fundet sted i deltagernes vante
miljo



Abstraktion og generalisering — ved

at have anvendt teorier til at anskue det
undersagte, er der blevet fremsat plausible
og logiske slutninger, hvormed jeg mener,
at resultaterne kan generaliseres til andre
biblioteker, der kommer til at anvende IMS

Dialogisk raesonnement - i undersggelsen
har jeg ikke identificeret vaesentlige
modsigelser mellem det undersegte og den
teoretiske - og metodiske tilgang.

Divergerende fortolkninger — i analysen
har jeg fremsat deltagernes divergerende
holdninger og forsagt at finde &rsagen til
disse.

Mistaenkelighedsprincippet — de ansatte
pa Risskov Bibliotek er positive overfor IMS
da deres leder er med i IMS projektgruppen.
De har dog ikke selv veeret med til at udvikle
IMS, hvorfor det ikke har pavirket deres evne
til at anvende app’en. Det kan dog have
pavirket deres oplevelse af at anvende den.
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| det felgende afsnit vil jeg gare mig nogle over-
vejelser over brugen af walk-along som metode.
Det vil blive gjort ud fra udvalgte fokuspunkter,
som blev identificeret i gennemgangen af Klein og
Myers’ principper. Jeg vil ogsa reflektere over, hvor
egnet metoden er til at undersege brugervenlighed
0g brugeroplevelse i en mobil enhed. Eftersom

jeg fik mulighed for at observere en traditionel
usability test, vil jeg ogsé lebende reflektere over,
hvilke data der er kommet ud af hhv. usability test
og walk-along som metode til at teste det samme
system.

Forsker-testeperson

Som neevnt i validering af undersegelsen ud

fra Klein og Myers’ principper (1999) skal man i
forbindelse med walk-along vasre opmasrksom pa,
at forskerens tilstedeveerelse spiller en rolle og er
med til at pavirke de efterfelgende data. Ifelge Pink
(2010) skal det dog ses som en del af metoden, at
forskeren er med til at forme selve testen, ved at
indgé i et samarbejde med testpersonerne og fa
deres miljg ”ind under huden”.

Jeg oplevede under walk-along konkrete eksem-
pler pa, at min tilstedeveerelse havde indflydelse pa
den made, testen forlob pa. Et eksempel pa det er
nedenstaende samtale fra walk-along (Bilag 8.4,
0:15:12).

K: 19(...) det ville veere sédan en kombination af,
at hvis du ikke var her, sa ville jeg lede péa den her...
men nu ndr du er her sa vil jeg sperge dig... ja... eh

(5.0) lige nu kan jeg godt forsta, at IMS skal vide hvor
tingene er... men lige nu er jeg ikke overbevist pa
den made at... at det virker tungt, at jeg skal skanne
tingene (...). 1Y

M: 9S4 du har sadan lidt sveert ved at se meningen
med det, eller hvad man nu kan sige? !

K: Y7ENh... jo, men ogsé altsa s&dan at, hvis jeg nu
vidste, jeg skulle finde det her, og sa skulle jeg gere et
eller andet ved det eller sddan noget, men- men nu
finder jeg det, fordi det er en aftale mellem os... eh og
sé ligger det her og sa taenker jeg “hvad skal der sa
ske” [griner] men ja. 1!

Walk-along som testmetode

Katja giver i citatet udtryk for, at hun har sveert ved
at opfatte testen som en "virkelig” situation, men

at hun udferer opgaverne, fordi det er en aftale
mellem os. Hun har sveert ved at se sammen-
heaengen i opgaverne og dermed fole at det er en
"naturlig” og glidende arbejdsgang. Det er for-
mentlig en kombination af min tilstedeveerelse og
det, at testen er en "opstillet” situation. Hvilket er to
sammenheaengende faktorer, da min tilstedeveerelse
formentlig ger, at det virker mere opstillet.

Som naesvnt | Undersegelsesdesign papeger
Kusenbach (2003) at walk-along altid vil veere en
"kunstig” situation péa trods af, at det tilstresbes at
goere den sé virkelig som mulig. Jeg var fra start
opmaerksom péa den problemstiling og forsegte
under testen at binde arbejdsgangene sam-

men séledes, at de kom i naturlig forleengelse af
hinanden. Det gjorde jeg ved eksempelvis at sige
til deltagerne, efter de havde udfert arbejdsgangen
"Handtering af materialer” at de, efter at havde
sorteret begerne op pa bogvogne, nu var Klar til at
kore dem ud i udlanet og sastte dem pé plads pa
udlanshylderne. Ud fra overvejelserne, som Katja
ger sig i ovenstdende citat, vil jeg dog mene, at jeg
kunne have haft et storre fokus pa dette.

Min erfaring er dermed, at det er vigtigt at binde
de forskellige opgaver sammen, som brugerne
skal udfore, i stedet for at preesentere dem som
enkeltstdende opgaver. Hvis brugerne kan se bade
en sammenhaeng mellem opgaverne, og hvorfor
de skal udfere dem, vil jeg mene, at de i hgjere
grad kan seette sig ind i, hvordan de ville agere i en
"virkelig” situation.

| forleengelse af ovenstdende overvejelser vil jeg
0gsa vurdere, at det ikke er hensigtsmaessigt at
have en observater med under walk-along. Det er
bade medvirkende til, at situationen virker kunstig,
at deltagerne foler sig overvagede, og at dynamik-
ken mellem deltager og forsker bliver "forstyrret”.
Et eksempel herpé fra walk-along er, at jeg ser
det som en fordel, at jeg ikke ligger inde med en
dybdegaende teknisk viden om systemet. Hvilket
vil sige, at nar deltagerne spurgte mig om
funktionaliteten af det bagvedliggende system,
kunne jeg ikke svare dem, hvilket medferte, at de
ikke spurgte yderligere ind til det, men kun kon-
centrerede sig om selve brugen af app’en. | de
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tilfeelde, hvor den tekniske projektleder svarede
deltagerne pé deres spergsmal, medferte det dels,
at de fortabte sig i tekniske detaljer, som ikke har
relevans for den del af systemet, som de skal ar-
bejde med. Og dels, at de fik en forklaring pa nogle
af de problemer, de stadte p&, og reagerede med
at treekke deres utilfredshed pé baggrund af det
pégeeldende system tilbage.

P& baggrund af det er mine erfaringer ogsa, at for-
skeren ikke ma have rollen af at veere "eksperten”,
som kommer og forteeller deltagerne, hvordan
systemet skal bruges. Som tidligere naevnt vil jeg
vurdere, at min rolle, som den der tradte ind pa
deres enemeerker, var positiv for udferelsen af
walk-along.

Brugervenlighed og brugeroplevelse

Jeg argumenterede for i Undersagelsesdesign,
at walk-along som metode er egnet til bade at
undersage brugervenlighed og brugeroplevelse.
| Teoretiske grundlag redegjorde jeg for, at min
tilgang til de to undersogelsesfelter er, at de er
hinandens forudsaetninger og ikke to separate
maleparametre. Jeg vil derfor i det felgende gere
mig nogle overvejelser over, hvilke erfaringer, jeg
har gjort mig med at anvende metoden til at un-
dersage bade brugervenlighed og brugeroplevelse
som to afheengige parametre.

Som neevnt tidligere beskriver Korn og Zander
(2010) deres erfaringer med at bruge hhv. walk-
shops og traditionelle workshops til test af en pro-
totype til en app til borgerinvolvering. De beskriver,
hvordan de identificerede op til flere usability prob-
lemer i app’en under udferelsen af walkshoppen,
som de ikke havde identificeret under en traditionel
workshop (Korn & Zander 2010, p. 32).

Ved at sammenligne resultater fra usability test og
walk-along i forbindelse med test af IMS, vurderer
jeg, at jeg ved walk-along ikke fandt afgerende
brugervenlighedsproblemer, som ikke var blevet
identificeret under usability test. Der var nogle
enkelte problemer, som for eksempel at brugerne
havde handen placeret over pop-op med feed-
back, nér de skannede en hylde som sad hgit.
Derudover var listen med de problemer, som ude-
lukkende relaterer sig til brugervenlighed, stort set
identisk med den fra usability testen.

Hvad er sé& fordelen ved at foretage walk-along
frem for en traditionel usability test, nar formalet er
at optimere brugervenligheden?

Farst og fremmeste er min erfaring, at brugerne
ved walk-along havde lettere ved at forsta og
udfare opgaver, fordi de havde konteksten og de
fysiske elementer at forholde sig til. Under testen
i Kebenhavn havde brugerne kun en smartphone
og nogle l@se chips til rAdighed. De havde derfor
meget svaert ved at forsta arbejdsgangene og
selve princippet med at skanne et materiale til

en anden enhed. Under walk-along p& Risskov
bibliotek oplevede jeg, at brugerne hurtigt forstod
arbejdsgangene ved at forholde sig til de fysiske
materialer, transportkasser, bogvogne mm. Der
var flere tilfeelde, hvor en bruger ud fra de fysiske
elementer forklarede arbejdsgangen for sig selv,
som i citatet herunder (Bilag 8.7, 0:11:12):

9 Skan transportenheder” (3.0) s& skal jeg jo
skanne den der! Fordi det er den... jeg skal starte
med... svarende til jeg skannede den der, ikke?
[peger pé lokalitet] 11

| de tilfeelde behovede jeg ikke traede til, da bru-
gerne langt hen ad vejen selv kunne reesonnere sig
frem til, hvad neeste skridt i arbejdsgangen var.

Det beted, at de overordnet havde lettere ved at
forsta formalet med arbejdsgangene. Det betad
0gsa, at de rent praktisk ndede at komme igennem
flere arbejdsgange pé kortere tid, end de gjorde

til usability testen i Kebenhavn, hvor de fleste af
deltagerne slet ikke kom igennem de to sidste
arbejdsgange.

De fysiske elementer spillede altsa en rolle i forhold
til at f& brugerne til at udfere arbejdsgangen sa tast
pa en "virkelig” situation som muligt. Men de spillede
ogsa en rolle rent praktisk, da brugerne simpelthen
havde meget lettere ved at forstd arbejdsgan-
gene, og Vi derved kunne teste flere arbejdsgange
pa kortere tid.

| tillaeg hertil var brugerme langt fra sa frustrerede,
som brugerne til usability testen, hvor der faldt kom-
mentarer som: "Den virker ikke feerdig.” og “Jeg er
lidt skuffet. Den er ikke nem at bruge.” (if. Bilag 9).



Der kan selvfolgelig veere flere arsager til brugernes
oplevelse af at anvende app’en, men jeg vurderer
at det klart spillede en rolle, at de havde lettere
ved at forsté arbejdsgangene ved walk-along og
dermed folte sig bedre til at an-vende app’en.

Man kan dermed overveje, at man far et mere
retvisende indblik i brugernes oplevelse, nér de far
lov at bruge den mobile enhed i den kontekst, den
herer hiemme. Hvis det kan forhindre, at de bliver
frustrerede og foeler sig "dérlige”, vil der i stedet
veere et starre fokus pa den "rene” oplevelse.

Under walk-along var der meget fokus pa arbejds-
gangene og knap s& meget fokus péa selve app’en.
Deltagerne brugte meget tid pa at sperge ind til
arbejdsgangene og de forskellige situationer, der
kunne opsta. Eksempelvis brugte de meget tid pa
at sperge ind til, hvad der ville ske, hvis de blev
aforudt i en arbejdsgang. Det betad ogsé, at der i
testen var knap s& meget fokus pa konkrete bru-
gervenlighedsproblemer. | den forbindelse havde
jeg den fordel, at jeg forst havde observeret testen
i Kagbenhavn, s jeg vidste hvilke problemer bru-
gerne havde haft der. Dermed kunne jeg observere
nogle problemer, som jeg ikke nadvendigvis havde
vaeret opmasrksom pa, uden baggrundsviden fra
usability testen. | den forbindelse var det hen-
sigtsmeessigt forst at have veeret igennem en test,
hvor der var et helt specifikt fokus pa at identificere
brugervenlighedsproblemer.

Kigger man dermed udelukkende pé de data,
som udger en liste med konkrete brugervenlig-
hedsproblemer, vurderer jeg, at der ikke er s& stor
forskel pa de to metoder, ud over at walk-along
var mere effektiv i forhold til tidsforbruget. Ser man
derimod péa brugervenlighed og brugeroplevelse
som to afheengige faktorer vurderer jeg, at walk-
along har nogle klare fordele, da den giver et bade
dybdegéende og nuanceret billede af brugerople-
velsen, hvilket ogsa har indflydelse péa selve bru-
gervenligheden i lasningen.

Et konkret eksempel fra min undersogelse er,

at nogle af brugerne gav udtryk for at IMS los-
ningen tager udgangspunkt i de brugerbehov, de
har, hvilket kan tolkes séledes, at de oplever en
neerhed til lesningen og oplever den som relevant.
| de tilfeelde syntes de ikke, at det var mere

Walk-along som testmetode

omsteendigt, at de skulle skanne alle materialerne,
inden de eksempelvis kunne seette dem pa en
udstilling. De deltagere, som derimod havde sveert
ved at se den overordnede fordel, gav udtryk for,
at arbejdsgangen var tung, hvilket kan tolkes som
manglende efficiency.

Brugerne forholdt sig dermed hele testen igen-
nem til deres kontekst og deres arbejdssituation,
frem for udelukkende at have fokus pa de konkrete
opgaver i app’en. | den forbindelse er det selve
konteksten, som er af stor betydning for testens
udfald. Jeg vil i det felgende afsnit gere mig nogle
flere overvejelser over kontekstens betydning for
de data, som jeg har faet ud af at benytte mig af
walk-along.

Kontekstens betydning

Som neevnt, identificerede jeg ikke konkrete bru-
gervenlighedsproblemer under walk-along, som
ikke var blevet identificeret under usability testen.
Derimod opstod der under walk-along afgerende
problemer, som relaterer sig til, at designet ikke
var tilstreekkeligt mélrettet den arbejdskontekst,
det skal indgé i. De problemer opstod netop som
en konsekvens af, at brugerne anvendte app’en i
konteksten og dermed blev gjort opmasrksom péa
uforudsete situationer, som kan opsta i forbindelse
med arbejdsgangene.

Nogle af de problemer som blev identificeret under
walk-along relaterede sig til, hvordan designet er
gearet til, at de ansatte ofte bliver aforudt midt i en
arbejdsgang. Det var Kklart et problem, som bru-
gerne blev opmaerksomme pa, fordi de stod midt i
konteksten. Det var da heller ikke et problem, som
brugerne kom ind pa under usability testen. | cita-
tet herunder kommer en bruger under walk-along
ind pé& afbrydelser (Bllag 8.2, 0:07:57):

9 Hvis nu det var sket i virkeligheden, at jeg stod

og var ved at gore det her, og der s& kommer en

laner lige og skal sperge mig om noget, hvordan

kan jeg sa se her, at jeg har faet skannet den her

lokalitet? Fordi jeg teenker, det er ikke sadan, at

den flytter hen, sé jeg kan se, hvor jeg er henne i
forlgbet eller sddan noget. 11
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Ovenstéaende situation opstod, da den ansatte rent
faktisk blev afbrudt og méatte forlade testen i fem
minutter. Herefter havde hun sveert ved at se, hvor
langt hun var ndet i at oprette en udstilling. Det er
et problem, som i hej grad knytter sig til konteksten
og er et eksempel péa, hvorfor metoden er hen-
sigtsmaessig, nér man skal teste systemer designet
til en specifik kontekst.

Ifelge Kusenbach (2003) har man med walk-along
forsegt at finde en mellemvej mellem de begreen-
sninger de mere traditionelle metoder besidder.
Hvis jeg skal forholde mig til det, pa baggrund af
min undersegelse, var min oplevelse ligeledes,

at det var muligt bade at strukturere testen og
samtidig f& et indblik i brugernes kontekst. Det vil
sige, at jeg kunne observere deres anvendelse af
app’en i konteksten og pa samme tid sperge ind til
den meningsdannelse, de foretog sig. Jeg ser det
isger som en styrke i de situationer, hvor brugerne
fortalte mig, hvordan de kunne se IMS som en
fordel eller ulempe i forbindelse med deres daglige
arbejdsgange.

En bruger fortalte mig eksempelvis, hvordan hun
gér meget op i at oprette udstillinger, men tit bliver
frustreret over, at de ikke kan finde de beger, som
er placeret pa en udstilling. Flere brugere fortalte
0gsé, at bade nér de skal fremfinde materialer og
saette materialer pé plads, foregér det tit ad hoc,
nar de lige har 10 minutter engang imellem. Jeg
oplevede, at deltagerne havde let ved at forholde
sig til de forudseetninger i deres dagligdag, som
betyder meget for, hvordan IMS kommer til at
fungere i praksis.

Til usability testen var der derimod ikke s& meget
fokus pé arbejdsgange og forudsastninger, men
naesten udelukkende fokus pa at udfere opgaverne
i IMS app’en. Pa den baggrund mener jeg, at selve
konteksten er med til at inspirere og seette tanker |
gang hos testpersonerne, pa en anden made, end
hvis de sidder afskaret fra konteksten ved et bord
med app’en foran sig. En erfaring som ogsa Jones
et al. (2008, p. 3) leegger veegt pé ved at papege,
at det i en walk-along ikke er ngdvendigt at vise
deltagerne eksempelvis fotos eller andre objekter
for at starte en diskussion. Arsagen til det er, at
selve miliget fungerer som triggering object og
seetter tanker i gang hos deltagerne.

Opsummering
| ovenstaende blev der fremsat felgende overvej-
elser over brugen af walk-along som metode:

¢ Min tilstedeveerelse som forsker havde den
indflydelse, at deltagerne i nogle tilfeelde
havde sveert ved at forbinde testen med
en "virkelig” situation. | den forbindelse vil
jeg vurdere, at det er en fordel at binde
opgaverne sammen og gere deltagerne
bevidste om formélet med opgaverne.

Jeg vurderer, at det er uhensigtsmeaessig at
have en observater, og at man som forsker
ikke bar fremstéa som ekspert, men som
"ligesindet”. Det er med til at f& situationen til
at foles teettere pa en "virkelig” situation.

Walk-along har ikke bidraget med vaesentligt
flere konkrete brugervenlighedsproblemer end
usability test.

Ved walk-along havde deltagerne dog lettere
ved at forsté arbejdsgangene og formalet
med dem, hvilket gjorde at de ikke blev
frustrerede, nér de skulle udfere opgaverne.

Deres oplevelse af at anvende den mobile
enhed var derfor betydeligt mere positiv
end under usability test. Dermed vurderer
jeg, at det gav et mere nuanceret billede af
brugeroplevelsen.

At testen foregik i konteksten medferte,

at brugerne havde et stort fokus pa
arbejdsgangene og de uforudsete situationer,
som kan opsté. Dermed opstod der andre
problemer end ved usability test. Problemer,
som relaterede sig til, hvor méalrettet designet
er til konteksten

Dermed fungerede konteksten som triggering
object, der satte tanker og overvejelser i gang
hos deltagerne.
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Undersogelsen har omfattet test, evaluering og
redesign af den mobile enhed i Intelligent Material-
estyring. Undersegelsen har forlgbet i to iterationer.
Den forste iteration omfattede en usability test og
en test udfert som walk-along, med det formal at
evaluere brugervenligheden og brugeroplevelsen i
losningen. P& baggrund af de forste test udarbe-
jdede jeg et redesign af den mobile enhed. Den
anden iteration omfattede dermed en usability
workshop med det formal at fa feedback pé - og
validere redesignet af den mobile enhed.

Det videnskabsteoretiske grundlag for fortolkning
af data har bygget pa en hermeneutisk tilgang.
De teoretiske begreber, som er blevet anvendt til
lobende at strukturere undersagelsen og forsta
data, er teorier om brugervenlighed og brugerop-
levelse.

Walk-along

| Delkonklusion redegjorde jeg for resultaterne

fra testen udfert som walk-along. Den viste, at
brugerne pa den ene side opfattede lasningen som
effective, da den vil give dem en sterre vished om,
hvor materialerne er, og de dermed i sidste ende vil
spare resurser. Den viste dog ogsé, at brugerne i
flere tilfeelde blev i tvivl om, hvor langt de var i arbe-
jdsgangen, og de blev i tvivl om, hvorvidt de havde
udfert eller afsluttet en handling korrekt. Det var
primeert fordi, designet ikke levede op til malene for
mobil brugervenlighed. Det havde indflydelse pa
losningens efficiency, da brugerne opfattede nogle
af arbejdsgangene som tungere og mere omfat-
tende, end de er i dag.

Walk-along viste ogsa, at brugernes oplevelse af
at anvende den mobile enhed i flere tilfeelde hang
sammen med, hvorvidt de var i stand til at se de
overordnede fordele med IMS. Deres oplevelse
af at anvende den varierede dermed fra bruger til
bruger, men overordnet viste det sig, at lasningen
i nogle tilfeelde ikke levede op til kriterierne for god
brugeroplevelse. Det var seerligt foromtalte oplev-
else af, at de enkelte arbejdsgange blev tungere,
som var arsag til dette. Det var ogsé en oplevelse
af, at arbejdsgangene blev mindre fleksible.

Redesign
P& baggrund af data fra walk-along og usabil-
ity test var der i et redesign primaert fokus pé at
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forbedre feedback til brugerne samt give dem en
oget folelse af kontrol med systemet. En oget kon-
trol havde desuden til formal at forbedre efficiency
i designet ved at gere arbejdsgangene mere
overskuelige for brugerne. Ved at gere arbejds-
gangene mere overskuelige skulle brugerne gerne
opleve designet som mere relevant og opleve, at
app’en hjeelper dem i den konkrete arbejdsgang
(oget intimitet). En forbedring af klikbar grafik i
brugergreensefladen havde til formal at fierne nogle
specifikke problemer, ligeledes med henblik pé at
optimere efficiency.

| redesignet havde jeg desuden fokus pa lasnin-
gens learnability ved at bibeholde ikoner og tilfeje
en instruktionstekst. Det skal bidrage til, at bru-
gerne i hgjere grad bliver hjulpet gennem de for-
skellige skridt i arbejdsgangen, og ikke skal huske
pa, hvad de skal foretage sig. Ved at implementere
ekstra chome i designet i form af en afslut-knap,
var hensigten ligeledes at optimere learnability

0g memorability, da brugerne havde sveert ved

at huske, hvordan de skulle afslutte de forskellige
funktioner. Det optimerede desuden konsistensen
i brugergraensefladen, da brugerne nu kunne be-
nytte den indbyggede knap til at afslutte samtlige
funktioner.

At optimere designets learnability skulle ogsa have
den effekt, at brugerne laerer de forskellige han-
dlemuligheder, app’en tilbyder, og at de dermed
oplever lasningen som mere levende.

Validering af redesignet

Ved usability workshoppen gav brugerne feedback
pa redesign af IMS app’en, illustreret i en raskke
mock-ups, samt den nyeste version af IMS app’en,
hvor nogle af lesningsforslagene var blevet imple-
menteret.

Brugerne bekreeftede, at designet i hgjere grad gav
dem en folelse af kontrol, da de nu var sikre pa,

at de havde afsluttet en arbejdsgang korrekt. De
bekraeftede desuden, at feedback ved bade kor-
rekt- og fejlskanning var meget tydeligere og gav
dem en aget folelse af sikkerhed i forhold til, om

de havde skannet en enhed korrekt. Derudover var
de positive over at fa feedback i form af en over-
sigt over det skannede. Det gav dem igen en oget
folelse af kontrol over, hvor langt de var i
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arbejdsgangen. Derudover var mere specifikke
brugervenlighedsproblemer i designet blevet lost.

Brugerne havde dog sveert ved at huske, hvad
symbolerne betad, men var positive over at fa

en instruktionstekst frem for en tekst, som blot
gentager det, symbolerne indikerer. Brugerne
havde dog stadig problemer med, at de let oversa
instruktionsteksten. P& den baggrund lavede jeg
et nyt forslag til, hvordan instruktionsteksten kunne
fremga.

Jeg fik ligeledes rekvirentens feedback pé det
udarbejdede designforslag. De var overordnede
positive overfor de fremsatte forslag, men ytrede
en bekymring for, at designet kan blive for tungt
at anvende. De onsker, at brugerne skal beveege
sig veek fra gamle tankegange og tilegne sig nye

i forbindelse med implementering af IMS. Det var
ogsé en problemstilling, som flere af brugerne kom
ind p& under walk-along. Derfor har jeg i mit rede-
sign veeret opmaerksom pa at skabe en balance
mellem et brugervenligt design og et design, hvor
der er taget hejde for, at brugerne skal anvende
det hver dag i alle daglige arbejdsgange. Hvorvidt
dette er opnéet, er forst muligt at teste, efter bru-
gerne har vaennet sig til at anvende IMS.

Refleksioner over metoden

Efter at have udfert test og evaluering af den
mobile enhed i IMS, gennemgik jeg underse-
gelsen ud fra Klein og Myers’ (1999) principper for
fortolkningsforskning i forbindelse med undersg-
gelser af informationssystemer. | den gennemgang
redegjorde jeg for, hvordan jeg som forsker har haft
indflydelse pa testresultaterne, da jeg deltog aktivt i
walk-along. Den viste ogsé, at de anvendte teorier
har vesret med til at malrette og pavirke hele under-
sagelsen og resultater herfra. Til sidst har jeg hele
undersggelsen igennem haft fokus pé konteksten
og dennes betydning for, hvordan selve designet
skulle udformes.

Det ledte mig videre til en refleksion over de
anvendte metoder. Det gennemgaende var her,
hvordan test af det samme system har ledt til for-
skellige data ved hhv. usability test og walk-along.
De helt specifikke brugervenlighedsproblemer var
nogenlunde de samme fra de to forskellige test.
Men det viste sig, at brugerne havde meget

nemmere ved at anvende den mobile enhed under
walk-along, end de havde ved usability testen. Det
var primeert, fordi de havde selve konteksten og de
fysiske elementer at forholde sig til. Det havde en
indflydelse pa brugernes oplevelse af at anvende
app’en, som var langt mere positiv under walk-
along.

Epilog

Det har veeret interessant at inddrage brugere gen-
nem hele processen og endnu mere interessant

at inddrage dem ved at teste dem i deres eget
miljo, hvor jeg havde en fornemmelse af, at de folte
sig trygge. Udover at have identificeret konkrete
brugervenlighedsproblemer mener jeg ogsa, det
har sat fokus pa, hvor vigtigt det er, at systemet er
tilpasset netop den kontekst, det designes til. Det
har gjort mig opmeerksom pa, at specifikke mal for
brugervenlighed og god brugeroplevelse méaske
ikke er relevante i forhold til enhver konktekst. Det
har ogsé gjort mig opmaerksom p4, at det er vigtigt
— hvis ikke afgerende — at systemet testes i den
kontekst, det designes til.

Jeg mener, at det kunne have bidraget positivt til
udviklingen af den mobile enhed i IMS, hvis man
havde bygget det forste design pa feltstudier,
foretaget pa de biblioteker, hvor de ansatte kom-
mer til at anvende IMS. Det er ligeledes interessant
at overveje, hvorvidt brugerinddragelse tidligere

i udviklingsprocessen kunne have medfert feerre
iterationer og feerre brugte resurser.

| mine @jne bidrager en brugercentreret tilgang og
et @get fokus pa usability tidligt i udviklingsproces-
sen, ikke kun til et bedre og mere brugervenligt
design, men ogsa til en kortere og mere effektiv
udviklingsproces - som er lig med feerre omkost-
ninger.
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