wrly

Brukaropplevingar:
Kva og korleis?

For & lukkast m& du tenke strategi, innhald,
brukarvennlegheit OG design

wel

Jakta pa skillingsbollane

wel

Scenario

= Finne og skrive ut Kokke-Lise sin oppskrift pa skillingsboller
= Lage eit bokmerke pa NRK sine oppskrifter
= Triggerord:

>

>

»

>

>

skillingsboller
oppskrift

mat
frokost-tv
kokke-lise

= Dette burde vel ga greit?
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Dette b dyrt og
stygt! Og hvor
er saksa mi og

Kanske det
var like greit &




MAKE
ME

A Common Sense Approach to Web Usability

Kategori-problemet

Virveldyr

Meir om Basic Level Categories

= http://www.poorbuthappy.com/ease/archives/2003/11/20/1944/basi
c-level-categories
= http://www.wisegeek.com/what-is-a-basic-level-category.htm

= http://www.amazon.co.uk/Women-Fire-Dangerous-Things-
Cateqories/dp/0226468046/

George Lakoff
W=
Fire. and
Dangerous
Things

Wihar Ciasegories Brvvd
the il




Brukaropplevinga er det som teller

Sluttbrukeren sin subjektive totaloppleving
Pa tvers av kanaler

Elementa i gode brukaropplevingar

useful
nyttig
usable desirable
brukarvennleg tiltalande
valuable
verdifull
findable accessible
lettfunnen tilgjengeleg
truverdig

Meir om " Morville-modellen”

http://semanticstudios.com/publications/semantics/000029.php
http://www.digi.no/php/art.php?id=275406




Brukarvennleg — for kven?

Myter om brukervennligheit | @jer Linux brukervennlig
sied avto-oppdataringer og [}
Maks tre klikk til alt =

Sju elementer i menyen

unnga scrolling

Mykje funksjonalitet
Ser fint ut

Definisjonar av brukskvalitet

Eit system skal vaere
lett & leere,
effektivt,
lett & huske,
handtere feil pa ein god mate
og veere behagelig & bruke

http://www.useit.com/alertbox/20030825.html

“usable

Kordan sikre brukervennligheit?

Involver brukarar og brukarkrav i utviklingsprosessen
Tilpass innhold og teknologi til brukarane, ikkje omvendt
Gjer lgysninga oppgavefokusert

Fglge utbredte retningslinjer

Iterativ utvikling
Brukertest




Perfekt brukervennligheit hjelper ikkje...

= ... hvis ingen har bruk for tenesta

& Statens vegvesen Kjoretid O3k § - Gardermoen: 36 min

S B
——
[eya—
e

useful

nyttig

Takk for stotten til ditt
" lokale idrettslag!

Toaletipapiret
er levert pd ca

! uke

DOMALD A. NORMAN

EMOTIONAL
X

"I will accept poor usability if
| get what | need, if the total
experience is great. | will
reject perfect usability if | am
not rewarded with a useful,
engaging experience.”

- Donald Norman
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Akutt legehjelp i Oslo
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accessible

Eit spgrsmal om tillit

"If possible, avoid having ads on your site.
If you must have ads, clearly distinguish
the sponsored content from your own.
Avoid pop-up ads, unless you don't mind
annoying users and losing credibility.”
http://credibility.stanford.edu/quidelines

truverdig
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10 retningslinjer for truverdigheit

1. Gjer det lett & verifisere innhaldet ditt (eksterne lenker er bra)
2. Vis at det star ein ekte organisasjon bak

3. Vis fram ekspertise gjennom innhald

4. Vis fram ekte og truverdige mennesker

5. Gjer det lett & kontakte deg

6. Utform sidene profesjonelt og hensiktsmessig (design)

7. Gjer nettstaden nyttig og brukarvennlig (oppgévefokusert)
8. Vis atinnhaldet er oppdatert

9. Vis stor varsemd med annonser

10. Unnga feil av alle slag (ogsé& sméfeil)

http://credibility.stanford.edu/guidelines

Lett & finne?

= Utfordringa er ikkje lenger & gjere informasjon tilgjengeleg,
men & besvare informasjonsbehov nar dei oppstar, der dei oppstar

e 2 m.  ( findable

11



Norway

Destimations  Abust Norway  Plan yoor trip Tramgortation Accommedation  Activites

Whaere are you

Ml Trom:
=Cill=m
iR E=E .

Search travel offers
by region:

All of Mosway = Features

- Selectyour category o
4000 Years of Skiing

Select your category %
-m el 31 - New 5 Dxlo World Muséc

Festival

Travel facts:

* 8y car

Verdien som blir skapt er avgjerande

= Verdi for brukaren

» Nytteverdi

» Opplevelse

» Return on Experience
= Verdi for avsendar

» Inntjening

» Innsparing

» Return on Investment

usable

valuable

findats, * Asible

Strategi vs brukermal

« Fa svar pa spgrsmal

* Bruke minst muglig tid

« Finne en bestemt vare

« Lavest mulig pris

« Gi fra seg minst mulig
informasjon

« Informere om virksomheten

« Holde pé& brukeren

« Kvitte seg med lagervarer

* Hayest muglig pris

* Mest mulig kundeinformasjon

registreringsprosess

12



Kordan skape gode
brukaropplevingar?

Brukargrupper, oppgaver, personas og scenarier

Tre viktige sparsmal

1. Kven er brukarane? 2. Kva mal har dei?

3. Hvordan kan vi hjelpe dem & na sine mal?

1. Kven er brukargruppene?

= Malgrupper er pé& ingen mate tilstrekkelig utgangspunkt
= Vi ma vite kven dei faktiske brukargruppene er
= Aller helst bgr vi SNAKKE MED FOLK for & finne ut dette

13



2. Kva mal har dei?

Dgme: NRK
Kva er oppskrifta pa skillingsbollar?

Dgme: Lanekassen >
Nér er fristen for & sgke fast rente?

Dgme: SFT
Kor mykje PCB-holdig rivningsmateriale er p&
avveie?

3. Korleis kan vi hjelpe brukarane a na sine mal?

Pa internett?
Innhold

Funksjonalitet
Design og layout ‘ '

Og korleis skal nettet forholde seg til andre
kanaler: brosjyrer, kampanjer, kundeservice?

Nokre metodar for & finne brukarar og mal

Workshop
Observasjon
Dybdeintervju
Fokusgruppe
Spgarjeundersgking
Brukartest

Sgkelogganalyse




1. Workshop

= Samle representantar fr& organisasjonen som sit neert kundane
(kundeservice, salg, etc)

= Liste opp og prioritere brukargrupper

= Liste opp og prioritere oppgaver

= Tidsbruk 0,5 -1 dag

ro andie, wpontfied intmeewey )

[Bstatorsiive ok _sasien

S pesiegen vprdsgenigenng mm
|Besiptormiare_sesion wl tsige med
[Emrkg ba mandre steder

I
llages e
egmna

2. Observasjon

= Veere til stades pa Call Center,
kundemottag

= Notere og oppsummere
typiske henvendelsar

= Tidsbruk: 1-2 dagar

3. Dybdeintervju

= Rekruttér representative brukarar
= Bruk intervjuskjema
= Varigheit: Omlag 1 time




4. Fokusgrupper

8 deltakere fra malgruppa snakker gjennom definert agenda i 2 timer
1 moderator og 1 sekreteer

5. Spagrjeundersgkingar

= Nettbasert
= Papirbasert

7. Brukartest

= 3-8 brukarar far realistiske oppgaver som skal lgysast
= Varigheit cirka 1 time pr testperson + dokumentasjon

= Kan gjerast formelt (testlab) eller uformelt

= Moderator og observatar

16



8. Sgkelogganalyse

= Spgkeloggen er ein potensiell gullgruve for & finne brukerbehov!
= Fortlgpande dokumentasjon av kva brukarane spgr om
= Meir om dette pa fredag

Personas og scenarier

= Pa bakgrunn av det vi no veit om brukargrupper og oppgaver
kan vi no utforme personas og scenarier
= Kva er personas?
» Ikkje reelle brukere
» Ikkje gjennomsnittlege brukere
» Men typiske brukere
= Kvifor personas?
» Konkretisering
» Vise brukarane sitt handlingsmgnster
» Gi prosjektet brukarfokus
» Styrande for videre utvikling
» Felles referanse for prosjektteamet T
» Evalueringsverktay

17



Case: Vinmonopolet

B

3

Eli Pedersen
Scenario 1

Eli skal ha jentekveld p&
lgrdag og vet at hun snart ma
begynne & tenke pa & bestille,
helst i lgpet av mandagen.
Hun ringer kundesenteret og
gnsker ikke postoppkrav.
By rne Giktmad Sasinar, inpan bam | Kundesenteret anbefaler &

wl, e b petker betale med kredittkort, men
. Eli er skeptisk til & oppgi dette
over telefon. Kundesenteret
anbefaler henne da & ta turen
kaurmskap om win. innom nettsidene til
RIEar s Vinmonopolet og bestille via
nettbutikken. Eli har ikke gjort

dette for, men tar

irnbin i ke i il anbefalingen og gér inn pa

Liker § b en ded vin bgpende www.vinmonopolet.no.

Dtk eatwuskeren

koo

Kummskap

pennoms
En magisk grense

est i F digere, men foretr ki
som e leat & dnkke (sten mat)

Andre prioriterte brukargrupper

= Mat & vinkobleren — Kristian
» Litt perfeksjonist. Opptatt av at vinen passer til maten.
@nsker 4 briljere nar det kommer gjester.
= Butikkhandelsplanleggeren - Finn

» Ansvarlig for & organisere innkjgp av drikkevarer til forspillene.
@nsker & kjgpe noe godt & drikke til en romantisk kveld.

Eli - distriktsbrukaren

Finn - butitikkhandel

- Kristian — mat&vin-kobler

Rolf — vineksperten

18
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