Varför är styr- och övervakningssystemet så komplicerat?

Detta är en sammanfattning av ett examensarbete i ämnet Användargränssnitt av Olof Lagerkvist, Högskolan i Borås, 2001. Syftet med examensarbetet har varit att hitta en metod för att starta en konstruktiv dialog mellan användare och systemutvecklare som kan leda till förbättringar i ett redan existerande datorsystem. Det som har granskats är hur användarna uppfattar skärmbilden och vilka förändringar som kan leda till färre missförstånd och färre felaktiga beslut.

Det kan många gånger vara svårt för användare av ett system att ifrågasätta både logik, struktur och detaljer i ett användargränssnitt. Det kan dessutom vara svårt för systemutvecklare att förstå vad det är användarna egentligen behöver och vill ha.

Ofta är det också svårt att få dialogen mellan slutanvändare och systemutvecklare att leda till djupare konstruktiva diskussioner. Användare fastnar lätt i detaljer som skapar irritation och systemutvecklarna känner sig begränsade av den aktuella utvecklingsmiljön och risk för höga kostnader om man skulle behöva göra om stora delar av systemet.

För att få användare att ifrågasätta användargränssnittet och systemfunktionerna och komma med idéer till förbättringar måste ett antal viktiga gränssnittsdelar kontrolleras. Dessa delar är samma delar som brukar föras fram som de viktigaste punkterna för att skapa ett bra användbart användargränssnitt. Här har en checklista tagits fram för att underlätta granskningen och dialogen med systemleverantören.
Checklistan hjälper slutanvändare att granska användbarhetsbrister i befintliga system. Själva granskningen görs av slutanvändarna själva och svaren från användarna bör vara begripliga för systemutvecklarna. Granskningen kan också leda till en mer konstruktiv dialog även i framtiden mellan slutanvändare, beställare, säljare och systemutvecklare.

Styr- och övervakningssystemet INUvision från Honeywell INUcontrol AB har använts som testobjekt i det här examensarbetet. Systemet används på driftavdelningen på Västfastigheter på Borås Lasarett för övervakning av värme, vatten, ventilation, larm m m och modellen med checklista har testats på fyra personer som arbetar med systemet, två drifttekniker, en driftingenjör och en konsult.

Användbarheten analyseras med checklista

Grunden till brister i systemens användargränssnitt läggs ofta redan innan slutanvändarna, i det här fallet driftteknikerna, kunnat se hur systemet kommer att se ut. När systemet väl når slutanvändarna kan det vara mycket dyrt och svårt att rätta till grundläggande brister. 

Det finns idag material från olika kurser, konsulter m m som ger tips och regler om hur upp​byggnaden av ett användbart användargränssnitt ska gå till, titta t ex i referenslistan till det här examensarbetet, men vad gör man om man vill rätta till brister i ett befintligt system?

Egentligen är det inte så stor skillnad, det gäller i båda fallen att få en fungerande dialog mellan slutanvändare och systemutvecklare. För att undvika så många användbarhetsbrister som möjligt måste alltså en undersökning göras av användarnas förkunskaper, vana av andra system och bekant terminologi. Man måste se till att systemutvecklarna ställer alla nödvändiga frågor för att kunna få svar som ger en så fullständig bild som möjligt över vilka kategorier användare som finns, på vilka olika sätt systemet används, vilka begrepp och termer som är bekanta för användarna.

När det gäller termer, begrepp och t ex färgkodning kan användarna ha vant sig vid systemets logik när det har använts under en tid. Problem kan ändå uppstå när nya användare ska lära sig en logik som kanske skiljer sig från branschstandard. Dessutom finns alltid risk för missförstånd eller risk för att felaktiga beslut fattas när användarna har för lite tid att hinna tänka efter hur logiken i systemet egentligen är uppbyggd.

Checklistan i det här examensarbetet är till för att inte viktiga delar av användargränssnittet ska förbises i dialogen mellan slutanvändare och systemutvecklare.
Användarnas syn på checklistan

Det verkar som om de flesta användare tycker det är bra att ha en checklista som stöd för att ifrågasätta användbarheten hos systemet på ett konstruktivt och systematiskt sätt. En van användare som använder systemet dagligen tyckte att han vant sig vid vissa onödigt krångliga procedurer och logiska brister i användargränssnittet, vilket gjorde att han hade svårt att ifrågasätta och inse vad som går att förenkla. Detta gäller t ex inkonsekvent färgkodning, mängden detaljer i översiktliga skärmbilder och möjligheten att istället göra bilder med djupare detaljnivåer.

Systemutvecklarnas syn på checklistan

Den spontana reaktionen från systemutvecklarna blev att användarnas svar verkade en aning ostrukturerade. För att det ska vara möjligt att överblicka önskemålen och vad användarna är överens respektive inte överens om måste svaren vara sorterade efter någon form av kategori, t ex samma ordning som frågorna på checklistan. Svaren måste alltså sorteras in under varje fråga eller åtminstone varje del av checklistan.

Dialog krävs

Det måste kontinuerligt komma konstruktiva förslag från användarna som systemutvecklarna kan ta till sig. Användarna måste ifrågasätta lösningar och systemutvecklarna får inte låsa resonemanget kring vad som är möjligt att genomföra och förändra i det aktuella systemet. Förändringarna måste kunna prissättas av systemleverantören och beställaren måste få möjlighet att undersöka och bedöma om en viss förändring är ekonomiskt försvarbar. Det är dock viktigt att det är systemutvecklarnas uppgift att lösa problemen, det går inte att kräva att användarna ska tala om hur det ska gå till.

Det syns tydligt i svaren från användarna att systemet används på olika sätt av olika användare. Det blir därför en del av funktionen med checklistan att visa på att det kan finnas motsatta önskemål från olika användare, eftersom olika delar eller olika vägar att hitta rätt information är intressanta för olika användare.

För driftpersonalen med beredskapstjänst kan det t ex vara bra att utgå från namnet på en avdelning istället för i vilket hus problemet har uppstått, eftersom felanmälan ofta kommer från personal som inte känner till byggnadsbeteckningar och liknande. För konsulter och personal som övervakar systemen kan det snarare vara bra att utgå från en kartskiss över området för att på så sätt enklare och klarare se samband och hur olika system hänger ihop på området.

Av detta kan man dra slutsatsen att det skulle behövas en sökmöjlighet med flera olika sökbegrepp, t ex byggnadsbeteckning, avdelningsnamn, aggregatbeteckning m fl. Detta för att underlätta för olika kategorier användare att snabbt komma till den bild som är intressant för tillfället. Det kan med andra ord vara svårt, eller omöjligt, att hitta ett perfekt sätt att bygga upp en hierarki över detaljnivåer som passar alla användare.

