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Abstract

In recent years, the market for mobile applications has continuously grown in
size, and appears to continue to grow. This means greater competition among
app developing companies as the users expect applications with high usability
and a great user experience. To assess these properties the companies can
perform usability evaluations. However, practicing traditional usability
evaluation methods can be both expensive and time consuming. Thus, they may
not be feasible for all companies.

This thesis explores the potential for using Google Analytics as a tool to identify
usability issues as well as to evaluate user experience by looking at user data
from three mobile applications, all with similar functionality. This included
identifying which usability metrics that were both relevant in this context and
could be applied to the data collected by Google Analytics. It is generally
recommended that you combine two or more usability evaluation methods to get
the best results. Therefore, a heuristic evaluation and user testing was also
conducted. The results from Google Analytics were compared to the results from
the two evaluation methods.

An extensive literature study resulted in five usability metrics; task success,
time-on-task, errors, efficiency, and learnability. These were applied to the data
collected by Google Analytics. As a whole, the results provided insufficient
evidence to recommend Google Analytics as a tool for a comprehensive usability
evaluation. However, there were indications of situations were the tool could
prove useful. Both heuristic evaluation and user testing identified usability issues
that were not detected by Google Analytics. As a result, it is recommended that
either of the two methods should serve to supplement the results from Google
Analytics.
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Sammanfattning

Under de senaste aren har marknaden fér mobila applikationer kontinuerligt
vuxit i storlek, och den fortsatta utvecklingen pekar i samma riktning. Saledes
okar konkurrensen mellan app-utvecklande foretag da anviandarna forvintar sig
applikationer med hog anvindbarhet och en bra anviandarupplevelse. For att
utvardera just dessa egenskaper kan féretagen utfora
anvandbarhetsutvarderingar. Detta ar dock inte genomforbart for alla foretag da
traditionella metoder kan vara bade kostsamma och tidskrévande.

Detta examensarbete undersoker mojligheterna att med hjélp av Google
Analytics identifiera anvindbarhetsbrister i mobila applikationer samt utvérdera
dess anvandarupplevelse. Detta innefattade att identifiera usability metrics som
kunde appliceras pa anvindardata insamlad med hjélp av Google Analytics. I
studien anvéndes tre mobila applikationer med liknande funktionalitet. Tidigare
studier har visat att man boér kombinera tva eller fler metoder for
anvandbarhetsutvardering for att uppna bésta resultat. Darfor utfordes ocksa en
heuristisk utvirdering samt anvindartester vars resultat jamfordes med
resultaten fran Google Analytics.

En omfattande litteraturstudie ledde till fem stycken usability metrics: task
success, time-on-task, errors, efficiency och learnability. Dessa applicerades pa
insamlad anvindardata fran Google Analytics. Sammantaget pekade resultatet
pa att det fanns situationer da Google Analytics kan visa sig vara anvandbart,
men gav inte tillrackligt med stod for att rekommendera verktyget for en
omfattande anvandbarhetsutvirdering. Bade heuristisk utvardering och
anvandartester identifierade anvindbarhetsbrister i applikationerna som Google
Analytics inte kunde pavisa. Dérav ar det rekommenderat att Google Analytics
anvands i kombination med nagon av dessa metoder.
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1 Introduktion

Detta examensarbete ar utfért hos Smart Refill AB som utvecklar och driver
smarta mobila tjéanster. De tar hand om hela utvecklingsprocessen fran borjan
till slut och har hoga krav pa anviandbarhet. Med hjélp av Google Analytics har
de under en tid samlat pa sig en stor méngd anviandardata fran deras
applikationer. Denna studie &mnar att undersdka hur insamlad anvandardata kan
anvandas for att utvirdera anviandbarheten hos mobila applikationer.

1.1 Bakgrund

Marknaden fér mobila applikationer véixer stéandigt. Google Play och iTunes App
store dr de tva storsta marknadsplatserna och enligt [1| fanns det i slutet av 2014
over 1,2 miljoner applikationer pa respektive marknadsplats. Denna siffra ser ut
att fortsitta oka och i takt med det sa 6kar ocksa konkurrensen mellan
app-utvecklande foretag. Det blir allt viktigare att skapa applikationer som
fungerar och ger en bra anvindarupplevelse. Att anvindbarhet ar en viktig del
for att uppna detta ar kint sedan lénge.

En applikations anvindbarhet kan utvérderas pa flera olika sétt dér de vanligaste
metoderna ar att antingen utfora tester med riktiga anvindare eller lata en
anvandbarhetsexpert utviardera applikationen. Dessa metoder har sina for- och
nackdelar. Det &r inte sékert att det finns en anviandbarhetsexpert inom foretaget
och att hyra in en kan vara kostsamt. Att utfora tester med anvindare kan vara
tidskréavande och det &ar inte helt 1att att hitta rétt testpersoner. Darmed lampar
sig inte dessa metoder for alla foretag vilket gor att det finns ett behov av
billigare och mindre tidskrédvande metoder.

Det finns idag flertalet verktyg som kan samla in anvandardata och presentera
statistik 6ver hur en mobil applikation anvinds. Det populédraste verktyget ar
Google Analytics som finns implementerat i ungefar 12,5 % av alla
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Android-applikationer pa Google Play [2|. Data som samlas in &r bland annat
antalet anviandare, varifran anvindarna kommer, vilka skdrmar de besdker, hur
lang tid de spenderar i applikationen med mera. Med Google Analytics sa
studeras anvindarna indirekt och alla som anvénder applikationen bidrar med
data. Detta leder till lagre kostnader och mindre tidsatgang i jamforelse med mer
traditionella utvarderingsmetoder da det enda som kravs ar att automatiskt
insamlad data analyseras i efterhand. En av nackdelarna med denna typ av
datainsamlingmetod ar att insamlad data endast ar kvantitativ. Ddrmed gar det
inte att ta del av anvindarnas subjektiva asikter kring anvindarupplevelsen,
vilket tester med anvéindare kan bidra med.

Google Analytics och liknande verktyg har linge anvénts av
marknadsavdelningar for att se var anvandare kommer ifran och vilka som
uppfyller utsatta mal, men fa studier har gjorts kring mojligheterna att
utvirdera en applikations anvindbarhet med hjéalp av Google Analytics (och
liknande verktyg for den delen).

1.2 Syfte och mal

Syftet med examensarbetet ar att undersoka mojligheterna till att anvanda
Google Analytics for att utvirdera anviandbarheten och anviandarupplevelsen i
mobila applikationer. Ett av malen med projektet var att ta fram metoder for att
med hjélp av Google Analytics kunna ta fram virden for att beridkna
anvandbarhet. Dessa varden skulle vara enkla och ldttbegripliga i den meningen
att man inte nodvéindigtvis skulle behova vara en anviandbarhetsexpert for att
kunna utféra berdkningarna och tolka resultatet.

Foljande ar projektets fragestallningar:

e Vilka slutsatser gar att dra kring anvindbarhet och anvidndarupplevelse
med hjalp av anvindardata fran Google Analytics?

e Ar insamlad data tillréicklig for att kunna dra virdefulla slutsatser eller
behover den komplementeras med andra metoder och i sa fall vilka?

Det fanns aldrig nagra férhoppningar om att kunna gora en fullstéindig
utvirdering av en mobil applikation endast med hjélp av Google Analytics.
Malet var i stéllet att presentera metoder for att pa ett enkelt och billigt sitt
kunna ta fram tydliga indikationer pa anviandbarhetsbrister, och darefter
undersoka vilka andra metoder som kan anvéndas for att vid behov komplettera
de resultat som ges av Google Analytics.
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1.3 Beskrivning av applikationerna

De tre mobila applikationerna som anvénts i fallstudierna ar Ladda Refill,
Netcom Pafyll och 3Fyll Pa. De tillhor alla samma kategori av applikationer och
samtliga erbjuder funktionalitet for att ladda ett eller flera kontantkort. De har
alla liknande laddningspremier som innefattar bade samtal, meddelande och
mobilsurf. Dessutom finns det funktionalitet for att kontrollera saldo pa ett eller
flera kontantkort.

®c o c @ o

Ladda Mina nummer Installningar Ladda Mina nummer Installningar
|
L]
Komplett
laddningen gratis
Manadskort
SALDO
N Saldo 252,32 kr kvar
299kr Prata 1min kvar
\% Skicka 1234 kvar
¢ ; Surfa 1,02 GB kvar  Lagg
t Prata obegrénsat S PRENUMERATION
Skicka obegrénsat =
Surfa 2 GB Du vill val ha laddningsbonus?
| | mmms | “ Prenumerera och f& 6:e e
A W iaddningen gratis

Figur 1.1: Startskdrmen for Ladda Refill. Figur 1.2: Skidrmen for Mina nummer i Ladda Refill.
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Figur 1.3: Startskdrmen for Netcom Pafyll. Figur 1.4: Skdrmen foér Mina nummer i Netcom Pafyll.
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1111 22 % **** 4444
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BETALKORT
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3Bredband Personliga

3Bredband Personliga

Kontant Installningar

3Kontant Kontant Installningar

3Kontant

Figur 1.5: Startskdrmen for 3Fyll Pa. Figur 1.6: Skirmen fér Mina nummer i 3Fyll Pa.
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1.4 Fokus och avgransningar

Tidsramarna for studien réckte inte till for att undersoka flera olika typer av
applikationer. Darmed utfordes tre fallstudier som behandlar tre mobila
applikationer av samma typ, alla utvecklade av Smart Refill. Resultatet dr darfor
av begrinsad generalitet. Ambitionerna har dock varit att forsoka ta fram sa
allmédnna metoder som mojligt. Framst om hur anviandardata insamlad med
hjélp av Google Analytics kan anvéndas vid utvirdering av mobila applikationer.

1.5 Arbetets upplagg

Examensarbetet och dess arbetetsgang delades upp i fem faser, se figur 1.7.
Rapportens uppléigg foljer till stor del arbetsgangen. Notera att &ven om
rapporten &r skriven pa svenska sa anvinds engelska termer pa flera stéllen, detta
for att det i sammanhanget saknas en vedertagen eller lamplig Gverséattning till
det svenska spraket.

Kartlaggning av utvarderingsmetoder
Kartldggningen utfordes for att hitta relevanta teorier inom anviandbarhet,
anvandarupplevelse och metoder fér anviandbarhetsutviardering av mobila
applikationer som arbetet kunde baseras pa. Metodik och resultat for
denna fas presenteras i kapitel 3.

Heuristisk Utvardering
Den heuristiska utviarderingen av applikationerna paborjades innan studien
av Google Analytics och insamlad anvindardata. Den tjdnade tva syften,
dels tog den fram teorier om mdjliga omraden i applikationerna dar
anvandbarhetsproblem kunde uppsta, och dels for att undersdka om
heuristisk utvéirdering &r ett bra komplement till Google Analytics.
Metodik och resultat for denna fas presenteras i kapitel 4.

Google Analytics och insamlad anvandardata
I dennas fas studerades implementationen av Google Analytics i
applikationerna samt hur och vilken anviandardata som kunde utlasas.
Besluten om vilken typ av data som var relevant for att utviardera
applikationernas anviandbarhet baserades pa resultaten fran kart-
laggningen i fas ett. Metodik och resultat for denna fas presenteras i kapitel 5.
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Anviandarstudie
Precis som med den heuristiska utviarderingen var syftet med
anviandarstudien att undersoka hur val den kompletterade resultatet fran
studien av Google Analytics. Metodik och resultat for denna fas presenteras

i kapitel 6.

Analys och diskussion
Den sista fasen av examensarbetet. Har analyseras, jamfors och diskuteras

resultaten fran foregaende faser. Aven arbetets metodik diskuteras.
Resultatet av detta arbete presenteras i kapitel 7.

Kartidggning av Heuristisk Google Analytios —— Analys och
utvérderings- utvirdering  [™| ©Ochinsamlad i—p Anvandarstudie — diskussion
metoder anvéandardata

Figur 1.7: Arbetets uppligg

1.6 Arbetets upplagg

Under arbetet med examensarbetet har forfattarna sténdigt arbetat sida vid
sida. Det har varit en stdndig dialog mellan forfattarna och samtliga beslut har
varit 6msesidiga. Bada forfattarna har arbetat gemensamt under alla fem faser
som beskrivs i avsnitt 1.5 och har en text skrivits av en av forfattarna har den
alltid granskats av medforfattaren.
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2 Introduktion till
(Google Analytics

Google Analytics ar ett analysverktyg som sparar hur anviindare interagerar med
innehallet pa en webbsida, en mobil webbsida eller i en mobil applikation. Det
finns tva versioner av Google Analytics, en gratisversion och en premiumversion.
Premiumversionen ar en utvidgning av gratisversionen och dr mer lampad for
stora foretag. I gratisversionen lagras upp till tio miljoner tréffar i manaden som
sparas totalt tjugofem manader bakat i tiden. Premiumversionen lagrar istéllet
upp till en miljard traffar i manaden och data sparas tre ar bakat i tiden,
dessutom ger den tillgang till Googles support.

Google Analytics bestar av fyra stycken huvudkomponenter; insamling,
konfiguration, bearbetning och rapportering. Insamlingskomponenten samlar in
data over hur anvindarna interagerar med systemet. Dessa data sparas i loggar
som behandlas av bearbetningskomponenten med hansyn till de installningar
som analytikern (anvindaren av Google Analytics) gjort i
konfigurationskomponenten. Fardigbehandlad data presenteras sedan i rapporter
med hjélp av rapporteringskomponenten [3].

8
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Collection Configuration Reporting
Management Provisioning Metadata API
‘ Web Interface ‘ API ‘ API
\ / Embed API
gajs ‘ Configuration Data I
I Core Reporting
1 APl
analytics.js )

Measurement Multi-Channel

7> P{G[DCD' ‘ Logs F‘ prDCESSIng }’ QUeI’Y Englne FUnnelS API

Android SDK
I Real Time
| Reporting API
i0S SDK ’

Processing

Web Interface

Figur 2.1: Figur O6ver de fyra huvudkomponenterna i Google Analytics. Bilden &r hémtad fran
https://developers.google.com/analytics/images/platform/platformOverview.png (11 mars 2015).

2.1 Anvandare, sessioner och traffar

Sparningsdata som kommer fran hemsidor, mobila hemsidor eller mobila
applikationer kan delas in i en allmén hierarki bestaende av anviandare, sessioner
och traffar [4], se bild 2.2.

Users

Sessions

Hits

Figur 2.2: Den allménna hierarkin av anviandare, sessioner och traffar. Bilden &r hamtad fran
http://cutroni.com/blog/2014/02/05/understanding-digital-analytics-data/ (11 mars 2015).

2.1.1 Traffar

En traff 4r den mest granuldra typen av data i ett analysverktyg. For varje traff
skickas data fran anviindaren till Google Analytics. Det finns manga olika typer



10 Kapitel 2. Introduktion till Google Analytics

av traffar att samla in beroende pa vilket analysverktyg som anvinds. Nedan
beskrivs de vanligaste typerna av traffar i Google Analytics.

Sidvisningar /skirmvisningar - En sidvisning (skidrmvisning for mobila
applikationer) méts nér en anvindare tittar pa eller besoker en webbsida pa
webbplatsen. En sidvisning ar en av de mest grundldggande parametrarna inom
digital analytics och kan bland annat anvindas for att se vilka sidor som besokts
mest, berdkna antalet sidvisningar per besok och genomsnittlig tid pa en specifik
sida. Sidvisningar dr automatiskt implementerade i Google Analytics.

Handelser - En héndelse intraffar ndr en anvindare interagerar med en
interaktiv komponent pa hemsidan eller i den mobila applikationen, det kan till
exempel vara nar en anvandare klickar pa en knapp eller en lank. Héandelser
anvands for att méta hur ofta anvindare utfor en viss handling och maste
implementeras manuellt pa hemsidan eller i applikationen av utvecklarna.

Héndelser kan delas in i fyra stycken komponenter:

e Kategori - ett namn som anvinds for att gruppera objekt. Vanligtvis
anvands samma kategorinamn flera ganger for relaterade element i
granssnittet som ska grupperas under samma kategori.

o Atgiird - anviinds normalt for att ange vilken typ av hindelse eller
interaktion som ska sparas for ett specifikt objekt.

o Etikett - dven kallat hidndelsenamn, anvénds for att ge ytterligare
information om héndelser som ska sparas. Bade kategori och atgarder
maste anges for hédndelser medan etiketter ar valfria.

e Virde - den sista komponenten och &r precis som etiketter valfri att
anvanda for handelser. Till skillnad fran féregaende kategorier ar vérde ett
heltal och inte en strang, och anvinds saledes for att tilldela handelser ett
numeriskt véirde [5].

For att fortydliga hur ovanstaende komponenter kan anvindas ges foljande
exempel: Google Analytics finns implementerat i en mobila applikation som
bland annat kan spela upp ett antal olika videor, samt att det i videospelaren
finns mojlighet att starta eller stoppa videon. For att registrera héndelser kring
hur anvindarna interagerar med varje enskild video skulle en implementation av
héndelser kunna se ut pa pa féljande satt:

e Kategori: video
o Atgird: spela upp

e Etikett: namnet pa videon som spelas upp
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e Varde: tiden det tog att ladda videon

E-handelstransaktioner - Med e-handelstransaktioner gar det att méata antalet
transaktioner som genomforts och dess intdkter. Precis som héndelser ar detta
nagot som utvecklarna manuellt maste implementera pa hemsidan eller i
applikationen [4].

2.1.2 Sessioner

En session ar en period av anvandarinteraktion och kan ses som en samling av
traffar som kommer fran samma anvindare. Nar Google Analytics upptécker att
en anvandare inte langre ar aktiv sa avslutas sessionen och ndsta gang
anviandaren blir aktiv sa startas en ny session. I standardinstéllningnarna for
hemsidor sa avslutas sessionen nér en anvandare varit inaktiv i 30 minuter. For
mobila applikationer dr denna tid 30 sekunder. Det finns mdjlighet for
utvecklarna att dndra denna tid till en som passar den specifika hemsidan eller
mobila applikationen. Tiden mellan den forsta tréiffen och den sista traffen for en
session berdknas som den totala sessionstiden [4].

2.1.3 Anvandare

I Google Analytics ér alla anvindare anonyma och “identifieras” med hjélp av ett
anonymt nummer eller en anonym string som skapas forsta gangen en anviandare
upptécks, det vill sdiga om det inte redan finns en identifierare pa anviandarens
enhet. Den anonyma identifieraren skickas med varje traff till Google Analytics
och pa sa sitt kan traffar grupperas och skapa sessioner [4]. Hur den anonyma
identifieraren lagras hos anviandaren skiljer sig en del mellan hemsidor och mobila
applikationer, vilket beskrivs i avsnitt 2.2.

2.2 Sparning i Google Analytics

Google Analytics kan samla in data fran flera olika plattformar med hjélp av olika
typer av sparningstekniker. Sparning av webbsidor skiljer sig en del fran sparning
i mobila applikationer. Nedan beskrivs kortfattat hur det fungerar i de tva fallen.
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2.2.1 Sparning av webbsidor

De tva vanligaste metoderna for att samla in data fran webbplatser &r antingen
via sidtaggar eller via loggfiler pa serversidan. En sidtagg &r
JavaScript-kodavsnitt som placeras pa alla webbsidor pa en webbplats. Sidtaggen
samlar in data via besckarens webblédsare och skickar sedan dessa till en avlagsen
server. Denna teknik kallas for “client-side data collection”. Den andra tekniken
innebar att en webbserver samlar in data genom att logga dess egna aktivitet och
spara data i loggfiler. Detta kallas for "server-side data collection” [6].

Google Analytics anvander sig framst av den forstndmnda tekniken och sidtaggen
brukar kallas for Google Analytics Tracking Code (GATC). Som ndmndes ovan
maste GATC inkluderas pa alla webbsidor pa webbplatsen som ska sparas. Nér
en besokare ansluter till en webbsida med Google Analytics installerat sa
identifierar GATC ett antal attribut sa som besokarens anonyma identifierare,
geografiska position, vilken typ av webblasare som anvéinds, vilket
operativsystem, hur manga ganger besokaren tidigare varit pa sidan med mera.
GATC antingen skapar eller uppdaterar (beroende pa om anvéndaren besokt
sidan tidigare) ocksa ett antal forstaparts-cookies som lagras lokalt. I dessa
cookies lagras information om besdkaren som bland annat innehaller den
anonyma identifieraren. Dessa data skickas sedan till Google Analytics servrar i
form av en sidvisning som indikerar att en besokare har besokt en viss webbsida.
Google Analytics har dven stod for andra typer av data som héndelser (anvinds
for att spara en viss héndelse, till exempel en knapptryckning), transaktioner
(anvénds for att spara e-handelstransaktioner) med mera [7].

Idag kan storre delen av de smartphones som finns pa marknaden sparas med
hjélp av GATC pa samma sétt som beskrevs ovan. Dock finns det nagra
undantag, dldre telefoner som inte kan hantera varken JavaScript eller cookies
maste sparas pa ett annat siatt. Google Analytics implementeras da istéllet pa
serversidan och later servern logga dess egen aktivitet, detta medfor att det
endast gar att spara sidvisningar [6].

2.2.2 Sparning av mobila applikationer

Att spara anvdndandet i mobila applikationer fungerar inte riktigt pa samma sétt
som att spara webbsidor men det finns vissa likheter. Precis som i webbsparning
sa lagras en anonym identifierare pa enheten, men istéllet for att anvinda sig av
cookies sa sparas data i en databas. I grund och botten fungerar databasen
likadant som en cookie, den skapas forst nér anvandaren installerar den mobila
applikationen pa sin enhet och tas bort nédr anviandaren tar bort applikationen
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[4]. Eftersom mobila applikationer inte renderar nagra HTML-sidor gar det inte
att lagga till GATC i applikationen for att samla in data. Istéllet gar det med
hjalp av Google Analytics software development kits (SDK) att skapa virtuella
sidvisningar och héndelser. Det finns i dagsldget tva versioner av SDK, en till
Android och en till 108 [6].

Det &r inte sikert att anvindare alltid har en internetuppkoppling néar de
interagerar med den mobila applikationen och i Google Analytics gar det att
spara anviandare dven om de &ar offline. All data som sparas néir en anvandare ar
offline l&ggs i en ko och nésta gang anvindaren har en internetuppkoppling sa
skickas all data i kon pa en och samma gang. Tidsstdmpeln for data i kon blir
den tid som dessa skickas till Google Analytics (ndsta gang anviandaren far en
internetuppkoppling) och inte tiden f6r nir dessa sparades [8|.

2.3 Realtidsfunktionen

Realtidsrapporter gor det mojligt att bevaka aktiviteten pa en webbplats eller i
en mobil applikation med bara nagra sekunders fordrojning. Rapporterna
uppdateras 16pande. Detta gor det mojligt att se hur manga personer som for
tillfallet besoker webbplatsen, vart de befinner sig, vilka sidor de tittar pa, vilka
héndelser de utloser, och vilka malkonverteringar som har skett. Se figur 2.3 for
en exempelvy. Mobiltraffar bearbetas i grupp for att spara batteritid. Det medfor
att det kan férekomma fordréjningar. Bearbetningen sker vanligtvis inom nagra
minuter. [9]
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Skarmvisningar

Just nu ﬂnnS Per minut Per sekund
1 ? 30 3
aktiva appanvandare 20 2 2
H MOBIL M SURFPLATTA T =T ||
IR - T | | |
-26 min 21min -16min allmin 6 min 4 -60jsek 45 15 sek
Basta appversioner: Basta aktiva skdrmar:
App-version Aktiva anviandare Namn pa aktiv skarm Aktiva anviandare 4
1. 212 9 1. Phones 6 3529%
2. 2141 8 2. Amounts 3 17,65%
3. TopUpPIN 3 17,65%
4. CustomerLogin 2 11,76%
5. TopUpPhone 2 11,76%
6. CustomerRegistration 1 5,88%

Figur 2.3: Overblick &ver realtidsfunktionen. Visar antal aktiva anviindare, vilka skirmar de besoker for tillfallet
samt vilka appversioner de anvinder.
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3

3.1

Kartlaggning av utvarderingsme-
toder

Syfte och metod

I borjan av arbetet utférdes en omfattande kartlaggning med fokus pa
anvandbarhet, anvandbarhetsprinciper, anviandarupplevelse och metoder for
analytisk utviardering av mobila applikationer. Ett av syftena med kartliggningen
var att definiera och skapa forstaelse for nyckelbegrepp inom dessa &mnen, det
andra syftet var att fa insikt kring tidigare utford forskning. Detta gjordes i
forstahand genom att konsultera konferensartiklar och vetenskapliga artiklar.

Kartlaggningen rymmer foljande fragestéllningar:

Vad innebar anvindbarhet? Vilka omraden inom anvidndbarhet ar relevanta
for mobila applikationer?

Vilka manuella metoder finns for att utviardera anvindbarhet och
anviandarupplevelse?

Vilka principer har tidigare tagits fram inom d&mnena anvindbarhet och
granssnittsdesign?

Vilka utmaningar finns det vid anvindbarhetsutvirdering av mobila
applikationer?

Har det tidigare gjorts forskning pa utvérdering av anviandbarhet med hjélp
av Google Analytics eller liknande analysprogram?

Vilka mdjligheter finns det att méta anvindbarhet med hjélp av kvantitativ
data?

En central parameter for urval av artiklar och bécker har varit att vélja litteratur
som ofta citeras i annan litteratur, da detta speglar hur erkénd en viss studie &r

16
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inom det givna omradet. Om nypublicerade artiklar hittats har beskrivningen av
dessa granskats sa ingaende och sa objektivt som tiden tillatit, vilket ar en bra
strategi enligt Bell [10].

Relevanta delar av resultatet fran kartlaggningen samt svaren pa
fragestallningarna presenteras under avsnitt 3.2 i detta kapitel.

3.2 Resultat

3.2.1 Anvandbarhet

Anvindbarhet ar ett kvalitetsattribut som beskriver hur ldtt det ar for en
anvandare att interagera med ett anvindargrénssnitt. ISO har tagit fram en
standardisering (ISO 9241-11) dér anvandbarhet definieras som:

“The extent to which a product can be used by specified users to
achieve specified goals with effectiveness, efficiency, and satisfaction
in a specified context of use” [11]

Medan Jakob Nilsen i sin bok "Usability Engineering” [12] definierar fem
kvalitetskriterier for att utviardera hur bra anvindbarhet en produkt har.

Learnability - Hur latt dr det for forstagangsanviandare att utfora enklare
uppgifter i systemet?

Efficiency - Nér anvandarna val lart sig hur systemet fungerar, hur 1att ar det
da for dem att utfora uppgifter?

Memorability - Hur latt ar det for anvindaren att komma ihag hur man
anvander systemet, &ven om man inte anvant det pa ett tag?

Errors - Hur manga fel gér en anvindare, hur allvarliga ar felen, och hur ldtt ar
det att rétta till dem?

Satisfaction - Hur tillfredstédllande ar det att anvinda systemets design?

3.2.2 Anvandarupplevelse

Anvéandarupplevelsen syftar till intrycket anvindare far under tiden som systemet
anvands. Detta ar ett totalintryck som inte enbart innefattar sjilva gréanssnittet
och kan delvis kopplas till hur bra anvindbarhet en produkt har. Daremot
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behover inte hog anvandbarhet medféra en bra anviandarupplevelse och vice
versa, dven om de dr tva sammanfallande koncept [13].

Det ska dock ndmnas att anvindarupplevelse ar ett nagot vagt begrepp med
méanga olika definitioner, vilket ocksa pavisats av Law et al [14]. T deras
undersokning lyfts ISO’s definition (ISO 9241-210) fram som den som bést
beskriver den generella bilden av anviandarupplevelse. Foljande ar ett utkast fran
definitionen:

“A person’s perceptions and responses that result from the use or
anticipated use of a product, system or service” [15]

3.2.3 Anvandbarhetsproblem

Det finns ingen allmént vedertagen definition i litteraturen av vad som é&r ett
anvandbarhetsproblem och det &r saledes inte helt ldtt att definiera. Tullis och
Albert [16] menar att det inte finns nagon simpel definition och att det &r lattare
att ge exempel pa problem. De tar bland annat upp foljande exempel:

e allt som som forhindrar att det gar att slutféra en uppgift
e allt som skapar nagon typ av forvirring for anviandaren
e att anvindaren inte upptéacker nagot som bor upptéackas
e att utfora fel handling
e att anviandaren inte férstar navigeringen
Lavery et al [17] véljer att definiera ett anvindbarhetsproblem som:

“A usability problem is an aspect of the system and/or a demand on
the user which makes it unpleasant, inefficient, onerous or impossible
for the user to achieve their goals in typical usage situations”

De menar ocksa att det gar att dela upp ett anvindbarhetsproblem i fyra delar:
en orsak till problemet, en mojlig uppdelning av anvindarens interaktion, ett
utfall, och till sist den kontext som allt sker i.

3.2.4 Principer for anvandbarhet och gransnittsdesign

I anvindbarhetssammanhang refereras det néstan alltid till en eller flera av de
personer som tagit fram principerna i detta avsnitt, och det ar inte ovanligt att
det ar just dessa principer man refererar till. Donald Norman, Ben Shneiderman
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och Jakob Nielsen har alla haft betydande roller nar de géller utvecklingen av
anvandbarhet och grénssnittsdesign.

3.2.4.1 Normans designprinciper

Norman beskriver i sin bok "The Design of Everyday Things” [18] sex stycken
designprinciper som idag anses som grundpelare for att forsta varfor vissa system
ar mer anvandbara dn andra:

Affordance
Affordance ger anviandaren ledtradar om hur ett element ska anvéndas.
Exempel pa detta dr en knapp som i sin utformning uppmuntrar till att
trycka eller en spak som uppmuntrar till att dra. Detta kan anvindas i
granssnittsdesign genom att utforma element som knappar sa att de
exempelvis ser klickbara ut.

Visibility
Att ha visuellt tydliga funktioner underléttar for anvindaren att veta vad
det finns for funktionalitet i systemet. Det ger dven stod till anvandare vid
utforandet av uppgifter som kraver flera steg da en tydlig placering av
element hjalper anvindare forsta vad som ska ske i nédsta steg.

Mapping
Mappning beskriver relationen mellan ett element och dess funktion.
Mappning kan vara naturlig, som att nagot ror sig uppat om man trycker
pa en knapp med en pil uppat. Mappning kan ocksa vara inldrd, som att
rod farg indikerar stopp.

Feedback
Feedback innebér att anvindaren forses med information om vad som héant
och vad utfallet av en handling blev. Detta hjélper anvindare att forsta att
en handling &r utford. Feedback kan till exempel ske i form av ljud vid en
knapptryckning.

Consistency
Manniskor lér sig nya saker genom att upptiacka monster. Inlarningskurvan
blir lagre om anvindaren av ett system kan applicera monster som sedan
tidigare redan &ar kidnda. Genom att anvinda sig av liknande monster och
liknande element for att utfora liknande uppgifter nér ett granssnitt
designas kan man 6ka systemets anvandbarhet.

Constraints
Constraints uppnas genom att inféra restriktioner i ett system.
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Restriktionerna kan till exempel medfora att ingen felaktig data kan matas
in eller att vissa hidndelser inte kan ske.

3.2.4.2 Shneidermans atta gyllene regler for granssnittsdesign

I sin bok "Designing the user interface: Strategies for effective human-computer
interaction” [19] ndmner Ben Shneiderman atta principer for grénssnittsdesign
som han anser vara applicerbara pa de flesta interaktiva system. Han beskriver
ocksa att principerna maste tolkas och anpassas for varje specifik designdomén
samt att de kan ses som en bra startpunkt for personer som utformar webbsidor
och mobila applikationer.

Strive for consistency
Granssnittet bor hallas konsekvent och darmed bor sekvenser av handlingar
i liknande situationer hallas konsekventa. Identisk terminologi bor
anvandas i prompter, menyer och hjalpskdrmar. Detsamma ska gélla for
farger, typsnitt och layout.

Cater to universal usability
Ta hénsyn till olika anvandares behov vid design av granssnitt. Att lagga
till funktioner som ger forklaringar till nyborjare och mojligheten for
experter att sjalva lagga till genvagar kan 6ka anvdndarnas syn pa
systemets kvalitet.

Offer informative feedback
For varje anvindarhandling ska systemet erbjuda nagon typ av
aterkoppling. Fér mindre och mer frekventa handlingar kan aterkopplingen
vara mattlig, medan for storre och ovanliga handlingar bor aterkopplingen
vara mer framstaende.

Design dialogs to yield closure
Sekvenser av handlingar bor delas upp i grupper sa att de har en bérjan, en
mitt och ett slut. For att ge anvandaren en kénsla av tillfredsstéllelse och en
indikation pa att en ny grupp av handlingar ska paborjas bor slutférandet
av varje grupp av sekvenser ha nagon typ av informativ feedback.

Prevent errors
I sa stor utstrackning som mdjligt bor systemet designas sa att anvindarna
genom sina handlingar inte kan gora nagra allvarliga fel. Om anvéndaren
skulle gora nagot fel bor grénssnittet erbjuda en enkel och konstruktiv
felhantering.
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Permit easy reversal of actions
For att minska anvindarnas oro vid anvandning av produkten samt
uppmana till utforskning av obekanta alternativ bér handlingar i sa stor
utstrackning som mojligt vara reversibla.

Support internal locus of control
Erfarna anvindare har ofta ett starkt behov av att kiénna att de kontrollerar
granssnittet och att det ar grénssnittet som svarar till deras handlingar.

Reduce short-term memory load
Begransningar av méanniskans informationsbehandling i korttidsminnet
kraver att displayer gors enkla. Grénssnitt dar anvindarna behover
memorera information fran en skdrm till en annan bér undvikas.

3.2.4.3 Nielsens 10 heuristiska principer

Jakob Nielsen [20] har tagit fram foljande 10 heuristiska principer for att
anvandas som stod vid gréanssnittsdesign:

Visibility of system status
Systemet ska alltid halla anvindare informerade om vad som hénder, detta
ska ske med hjélp av lamplig feedback inom en rimlig tid.

Match between system and the real world
Systemet ska formedla information till anvindaren med hjélp av ord och
koncept som anviandaren ar bekant med snarare &n systemorienterade
termer. Dessutom ska information presenteras pa ett naturligt och logiskt
vis.

User control and freedom
Anvéndare ska kinna att de har kontroll 6ver sina handlingar i systemet.
Det ska finnas funktionalitet for att kunna angra handlingar och aterga till
ett tidigare tillstand.

Consistency and standards
Systemet ska vara konsekvent utformat, anvindare ska inte behéva undra
over om olika ord, situationer eller handlingar betyder samma sak.

Error prevention
Systemets design ska stréva efter att hindra anviandarna fran att kunna
bega misstag. Antingen genom att helt eliminera situationer déar anvindare
ar bendgna att gora misstag eller genom att lata anvindare bekréfta att de
verkligen vill utféra en handling innan den sker.
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Recognition rather than recall
Anvéndarens minnesbelastning ska minimeras genom att lata objekt,
handlingar och instillningar vara synliga i grénssnittet. Anvandare ska inte
behdva komma ihag information fran ett tillstand i systemet till ett annat.
Anvéndarinstruktioner ska vara synliga eller ldtta att hitta ndr de behovs.

Flexibility and efficiency of use
Anvéndare ska sjilva kunna anpassa delar av systemet. Hastigheten for att
utfora uppgifter kan 6ka hos anvindare som &r vana vid att anvinda
systemet om de far mojlighet att sjidlva anpassa hur handlingar som
forekommer ofta ska utforas.

Aesthetic and minimalist design
Dialogrutor ska inte innehalla information som &r irrelevant eller som
anvandaren séllan anvinder. Varje bit av irrelevant information som
presenteras konkurrerar om synlighet med den som &r relevant.

Help users recognize, diagnose, and recover from errors
Systemet ska presentera felmeddelande som for anvdndare ar begripliga,
dér problemet beskrivs och ett forslag pa en losning ges.

Help and documentation
Ett system som kan anvéndas utan hjalp av dokumentation dr idealt men
de finns situationer da dokumentation &ér ofrankomlig. I dessa fall ska
informationen i dokumentationen vara latt att sdka i och inte vara for lang,
samt pa enklast mojliga vis forklara hur en uppgift utfors.

3.2.5 Return of Investment (ROI)

Ett fungerande granssnitt och en snygg design spelar mindre roll om anvéndare
inte forstar hur systemet ska anvéindas. Ett grédnssnitt som ar intuitivt ger en
okad kundnéjdhet och produktivitet, vilket i sin tur leder till en lojal kundbas
som litar pa foretagets produkter. Detta ger d&ven synbara effekter
kostnadsméssigt.

“In a Gartner Group study, usability methods raised user satisfaction
ratings for a system by 40 %; when systems match user needs,
satisfaction often improves dramatically.” [21]

En term som ofta brukar anvindas for att beskriva férdelarna med anvindbarhet
ar Return of Investment (ROI). I boken "Cost-Justifying usability” [21] ndmns
foljande fordelar for produkter utvecklade bade for internt- och externtbruk:
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Intern ROI
e Okad anvindarproduktivitet
e Minskat antal anvéndarfel
e Minskade kostnader for tréning
e Minskade kostnader till 6ljd av att &ndringar kan ske tidigt i designcykeln
e Minskad anvandarsupport
Extern ROI
o Okad forsiljning
e Minskade kostnader for kundsupport
e Minskade kostnader till f6ljd av att &ndringar kan ske tidigt i designcykeln

Om producenten redan fran borjan vet vilken funktionalitet som ska produceras,
minskar riskerna for att det utvecklas funktioner som &r onddigt avancerade eller
som inte kommer anvinds. Vilket leder till kostnadsbesparingar i
utvecklingsprocessen.

“Approzimately 63 % of large software projects are over budget and
the top four reasons rated as having the highest responsibility were
related to usability engineering” [12].

3.2.6 Metoder for anvindbarhetsutvardering

For att kontrollera anvindbarheten hos ett granssnitt kan en
anvindbarhetsutvirdering goras. Nielsen [20] menar att det gar att dela in
metoderna for anvandbarhetsutviardering i fyra olika kategorier:

e Automatiska — anviandbarhetsutviarderingen sker genom att lata
granssnittsspecifikationer koras i ett analyseringsprogram

e Empiriska— tester med riktiga anvindare utfors

e Formella — exakta modeller och formler anvands for att berakna
granssnittets anvandbarhet

e Informella — baseras pa utvirderarnas allménna kompetens och erfarenhet

Empiriska metoder kallas ibland &ven for testmetoder medan informella metoder
kan kallas for inspektionsmetoder. Hadanefter i rapporten anvinds termerna test-
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respektive inspektionsmetoder. Da automatiska och formella metoder
forekommer mer sillan har valet gjorts att inte inkludera dessa i studien.

3.2.6.1 Inspektionsmetoder

Anvéndarbarhetsproblem identifieras genom att lata utvirderare kontrollera
granssnittet mot etablerade standarder och ar saledes beroende av utviarderarnas
expertis inom omradet. Utvarderarna &r ofta specialister inom anvéindbarhet men
de kan &ven vara utvecklare med kunskap inom grénssnittsdesign. Inga riktiga
anvandare ar involverade i inspektionsprocessen. Inspektion anvinds ofta nér ett
redan befintligt granssnitt ar framtaget och dess anvéindbarhet behéver
utvérderas.

Nedan beskrivs tva av de vanligare inspektionsmetoderna, heuristisk utvéirdering
och kognitiv genomgang. Andra inspektionsmetoder som inte tas upp i rapporten
9.

ar “formal usability inspections”, "pluralistic walkthroughs”, "feature inspection”,
“consistency inspection” samt "standards inspection”.

Heuristisk utvardering

Heuristisk utvirdering ar den inspektionsmetod som &r mest informell och utfors
genom att lata experter bedoma om dialoger och andra interaktiva inslag i
granssnittet foljer anvindbarhetsprinciper (dven kallat heuristiker) [20].
Vanligtvis sa inspekterar och bedomer varje enskild utvirderare granssnittet sjalv
utefter forutbestamda heuristiker. Dessa heuristiker kan till exempel vara
Nielsens 10 heuristiker som beskrivs under avsnitt 3.2.4.3. Under en
utvirderingssession inspekteras granssnittet ofta flertalet ganger. Utvirderarna
utfor inspektionerna enskilt och nér alla inspektioner dr gjorda samlas resultaten
in. Det dr forst efter resultaten samlats in som utvéirderarna har tillatelse att
kommunicera med varandra [22].

Da det kan vara dyrt att hyra in anvindbarhetsexperter dr det mojligt att lata
mindre erfarna personer utfora en heuristisk utvirdering. Studier av Nielsen [23]
har daremot visat att experter &r mycket battre pa att hitta
anvandbarhetsproblem och presterar saledes ett béattre resultat. I sina studier
ndmner Nielsen ocksa nagot han kallar for dubbelexperter, vilket &r personer som
ar experter bade inom anvindbarhet och inom det specifika omradet som
granssnittet utvecklas for. Dessa presterar i sin tur béttre &n “vanliga”
anvandbarhetsexperter.

Fordelarna med heuristisk utvéirdering ar att det &r en enkel och billig metod for
att utvirdera granssnitt. Den kraver ingen storre planering och kan borja
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anvandas tidigt i en designprocess. Nackdelarna med metoden &ar att den ibland
identifierar problem utan att egentligen ge forslag pa hur problemen ska losas
samt dr beroende av utvirderarnas nuvarande tankesétt och kunskapsniva [23].

Nar en heuristisk utvéirdering utférs féorekommer problem som é&r sa kallade
“false-positives”, vilket innebér att ett anvindbarhetsproblem som identifieras
under en utvardering inte visar sig vara ett problem néar systemet val sats i bruk.
Problemen har foljaktligen ingen paverkan pa hur systemet uppfattas eller dess
prestanda.

Enligt Nielsen [23] har forskning visat att heuristisk utvérdering hittar en storre
méngd mindre problem dn vad andra metoder gér och att manga av dessa inte
upptécks vid testning med anviandare. Darmed gar det att diskutera i vilken
utstrackning som dessa ska ses som anvandbarhetsproblem. Nielsen anser likvil
att mindre anvandbarhetsproblem bor ses som riktiga problem dven om de inte
upptécks under anviandartester. Exempelvis kan inkonsekvent placering av
samma information pa olika skirmar leda till att tiden det tar for anvindare att
utfora uppgifter 6kar med mindre &n en sekund, vilket kan vara svart att
upptéacka vid anvandartester.

Archer [24] menar att personer som utfor heuristiska utvirderingar kan vara
partiska och eftersom de endast forsoker efterlikna slutanvidndarna kan de vara
benégna att upptécka problem som visar sig vara false-positives. I hans studie sa
var forhallandet mellan potentiella problem och de som senare identifierats som
verkliga problem 10:1. Vilket innebar att en stor del av de upptéackta
anvandbarhetsproblemen var false-positives.

Lauesen menar i sin bok [25] att ungefér héilften av alla problem som upptécks
under en heuristisk utvirdering ar false-positives. Han har skimtsamt kallat det
for forsta anvandbarhetslagen:

Heuristic evalution has only 50 % hit rate.

Lagen ar ganska kontroversiell men Lauesen menar att han och hans kollegor ofta
stoter pa en stor andel false-positives.

Kognitiv genomgéang

Kognitiv genomgang &r en uppgiftsbaserad metod dér utvirderarna undersoker
granssnittets funktionalitet. Metoden fokuserar framst pa kognitiva problem som
inldrning (learnability or ease of learning) genom att analysera de mentala
processer som kravs av anviandarna for att utfora vissa uppgifter. For att
genomfora en kognitiv genomgang sa véljer utvarderaren en specifik uppgift fran
en storre méngd uppgifter som granssnittet ska stodja. Sedan bestédms en eller
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flera sekvenser av handlingar som en teoretisk anvindare maste utfora for att
lyckas med den specifika uppgiften. Utvarderaren undersoker darefter varje steg i
dessa sekvenser och bedomer om en hypotetisk anviandare skulle kunna valja ratt
handling for att fortséitta sekvensen. Om utvérderaren skulle identifiera ett
problem sé ska en anledning till detta anges [26].

Precis som i en heuristisk utvérdering sa reflekterar resultatet utvarderarens
kompetens inom omradet, men i en kognitiv genomgang undersoks specifika
anvandaruppgifter snarare &n gréanssnittet som en enhet. Kognitiv genomgang
kan med fordel anvindas tidigt i designprocessen da den inte kréver nagon
implementation av grénssnittet [26].

3.2.6.2 Testmetoder

Testmetoder, eller anvandbarhetstestning som det ocksa kallas, innebér att tester
utfors med anviandare som representerar produktens malgrupp. Vanligtvis utfor
testpersonerna ett antal forutbestdmda uppgifter (testfall) samtidigt som
testovervakaren observerar och registrerar resultatet.

Det finns ett stort antal olika typer av metoder for anvandbarhetstestning, allt
fran experiment med stora provstorlekar och komplex testdesign till informella
kvalitativa studier med endast en testperson. Varje testmetod har sina egna
resurskrav och sitt eget syfte, och passar saledes vid olika tillfallen. Det &ar inte
ovanligt att det i litteraturen anvénds olika termer for att beskriva identiska
metoder [27].

Anvéndbarhetstestning kan delas in i fyra olika kategorier: formativa tester,
summativa tester, valideringstester (ibland kallade verifieringstester) och
jamforelsetester.

Formativa tester anvinds ofta i borjan av designprocessen for att fa aterkoppling
fran anvandare pa koncept och designskisser. De ar ofta informella och malet &r
samla in information som kan anvéndas vid design snarare dn att utvirdera
granssnitts anvindbarhet. Det &r inte ovanligt att formativa tester endast
utvarderar en liten del av ett granssnitt och endast involverar ett litet antal
testpersoner [28].

Summativa tester &r mer formella dn formativa tester och &mnar utvardera ett
granssnitts anviandbarhet. De &r den vanligaste typen av anvandbarhetstester och
utfors vanligtvis tidigt eller halvvégs in i en designprocess, vanligtvis nir den
fundamentala designen har faststéllts [27]. En god experimentell design &r viktig
for summativa tester och metrics for efficiency och user satisfaction anvénds ofta.
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Uppgifter som anvénds i testen motsvarar ofta karnfunktioner i systemet men
dven ny funktionalitet kan testas [28].

Valideringstester utfors ofta sent i en designprocess och ar avsedda for att méta
ett systems anvandbarhet mot faststéillda anvindbarhetsstandarder eller for att
verifiera att problem som upptéckts i en tidigare utvecklingsprocess har
atgirdats och att inga nya har introducerats [27].

Den fjérde och sista typen av anvindartester kallas for jamforelsetester och
anvands for att jamfora tva eller flera olika designer. De kan anvéndas for att
jamfora hela granssnitt eller sma element som knappar och ikoner.
Jamforelsetester kan utforas nir som helst under utvecklingsprocessen och i
samband med att ndgon av ovanstaende tre tester utfors [27].

Nedan beskrivs tva av de vanligaste metoderna for att samla in testdata,
thinking aloud och observation. Aven tre andra datainsamlingsmetoder beskrivs
kortfattat, dessa metoder anviands ofta for att bedoma anviandbarhet men
behdver nodvandigtvis inte anvandas i samband med testning.

Thinking aloud

Jakob Nielsen skrev i sin bok "Usability Engineering” [12] fran 1993 att "Thinking
aloud may be the single most valuable usability engineering method.” och &n
idag star han fast vid pastaendet. Metoden innebér att testpersonen tanker hogt
(uttrycker sina tankar i ord) samtidigt som denna utfor specifika uppgifter under
testets gang. Detta gor det lattare att forsta hur anvindare ser pa systemet och
kan ge insikter om varfor ett problem finns. Det dr exempelvis inte ovanligt att fa
reda pa varfor anvandare gor fel och varfor vissa saker ar lattare att genomfora
an andra. En stor férdel med thinking aloud-metoden ar att det gar att fa in en
stor méngd kvalitativ data fran en liten méngd testanvindare [29]. Nielsen
ndmner ocksé att [29] thinking aloud &ar véldigt robust, det gar att fa bra fynd
aven om metoden inte utfors pa ett helt och hallet korrekt sétt.

En av nackdelarna med thinking aloud-metoden &r att det hela kan uppfattas
som en ganska onaturlig situation for testdeltagarna, de flesta personer sitter inte
och ténker hogt for sig sjdlva [29]. Det finns dédremot en variant av thinking
aloud kallad for konstruktiv interaktion dér tva testpersoner utfor tester
tillsammans. Testsituationen blir da mer naturlig eftersom det &r vanligt att
berétta for varandra vad man tédnker nér man l6ser ett problem tillsammans [22].
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Observation

Ett sétt att samla in data dr att direkt observera anvandarna nér de utfor
uppgifter. Detta kan ske bade i ett laboratorium och i anvindarnas naturliga
miljo. Nar anvindare observeras ar det viktigt att inte stora deras arbete, darfor
bor anteckningar tas pa ett sa diskret sétt som mojligt. Helst bor observatoren
praktiskt taget vara osynlig for att garantera normala arbetsforhallanden. I vissa
fall kan det vara lampligt att filma testpersonen for att gora
observationsprocessen mindre patrangande. Nackdelen med att filma ar att det
tar ungefér tio ganger langre tid att analysera en videoinspelning &n vad det tar
att utfora testet. I manga fall kan det dérfor vara béttre att utfora tester utan
inspelning for att istéllet fa tid till tester med flera personer [22].

Frageformular och intervjuer

Manga aspekter inom anvandbarhet gar bast att studera genom att fraga
anvandarna om vad de tycker. I detta fall &r frageformulér och intervjuer bra
metoder for att ta reda pa hur anvindare anviander ett system och vilka delar de
gillar och inte gillar. De &r bada indirekta metoder eftersom de inte studerar
granssnittet direkt utan endast anvindarnas asikter om granssnittet. I sin bok
"Usability Engineering” ar Nielsen [12] tydlig med att det &r viktigt att inte alltid
ta anvindarnas asikter som sanning. Data Over anvandarnas faktiska beteende
bor ga fore deras pastaenden om vad de tror att de gor.

Loggning av faktisk anvandning

Att logga data innebér att ett loggverktyg automatiskt samlar in data 6ver hur
ett system anvénds, se kapitel 2.2 for en ndrmare beskrivning om hur detta gar
till i Google Analytics. Vanligtvis anvinds loggverktyg for att samla in
information om hur systemet anvinds av slutanvindare efter det satts i bruk,
men det kan ocksa anvindas som komplement under testning fér att samla in
mer detaljerad information som knapptryckningar, felmeddelanden och vilka
funktioner som anvénts ofta. Att logga anvindares verkliga anvindning av ett
system kan vara mycket anvindbart eftersom det visar hur anvindarna faktiskt
anvander systemet samt gor det mojligt att pa ett enkelt sétt samla in data fran
ett stort antal anvindare som arbetar under olika omstéandigheter [12].

Testmetoders begriansningar

Att utfora tester med anvéndare ar ingen garanti for att man i slutdndan far en
produkt med hog anvandbarhet eller att produkten blir en succé. Rubin och
Chisnell [27] tar upp fyra begransningar med anvéindartester:
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e Testning sker alltid i en artificiell situation. Aven om tester sker i
laboratorium eller ute pa féltet sa ar det fortfarande bara en skildring av
verkligheten och inte en verklig situation i sig sjalv.

e Testresultat bevisar inte att en produkt fungerar. Aven om ett test visar
statistiskt signifikanta resultat sa bevisar det inte att produkten fungerar.
Statistisk signifikans dr bara ett matt pa sannolikheten att ett resultat inte
berodde pa slumpen.

o Testdeltagare ar sdllan representativa for hela malpopulationen.

e Testning &r inte alltid den mest lampade tekniken att anvinda. Det kan till
exempel finnas fall dar det kan vara mer lampligt att utfora en heuristisk
utvardering om man tar hénsyn till kostnad, tidsatgang och noggrannhet.

3.2.6.3 Inspektion kontra testning

Flertalet studier har gjorts for att undersdka om det &r inspektions- eller
testmetoder som ar effektivast pa att hitta anvidndbarhetsproblem. De har bada
sina for- och nackdelar. Inspektionsmetoder hittar anviandbarhetsproblem som
forbises av testmetoder samtidigt som testmetoder hittar anvindbarhetsproblem
som forbises av inspektionsmetoder. For att uppna bésta resultat bor de tva
metoderna kombineras [30].

I en studie gjord av Karat et al [31] konstaterades det att testmetoder hittar
bade fler och mer allvarliga anviandbarhetsproblem &n inspektionsmetoder. De
ansag att inspektionsmetoder var ett bra alternativ néar det fanns begréansat med
resurser. Dessutom ansag de att test- och inspektionsmetoder kompletterar
varandra bra i det avseende att de ger olika resultat da de i en del fall upptéacker
olika typer av anviandbarhetsproblem. Jeffries et al [32] & sin sida fann i sin
studie dar fyra olika utvarderingsmetoder anvindes att Heuristisk utvéirdering
gav bast resultat.

Tan et al [33]| fann att heuristisk utvirdering och testmetoder kompletterar
varandra bra och att ingen av metoderna kan ersdtta den andra. De anser att
bada metoderna behdvs i en anvindbarhetsstudie. Aven Jeffries och Desurvire
[34] fann att man bor kombinera flera utvirderingsmetoder for att uppna bésta
resultat.
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3.2.7 Utmaningar med anvandbarhetsutvardering av
mobila pekskidrmsbaserade enheter

Mobila enheters granssnitt har tre huvudaspekter som karakteriserar deras
granssnittsdesign: De anvénds i forsta hand i anvindarens hénder, de anvénds
tradlost och de har stéd for att installera nya applikationer. En aspekt som bor
beaktas vid utviardering av anviandbarhet pa mobila enheter ar den lilla
skdrmstorleken, trots att enheten behdver visa stora mangder information.

Inostroza et al [35] har definierat foljande funktioner och egenskaper som gor
anvandbarhetsutvardering av mobila pekskdrmsbaserade enheter till en
utmanande process:

e Mobile context of use:“All aspects related to the interaction between the
user, the system and the environment occur concurrently. Auditive
distraction (e.g.: noise) or visual distraction (e.g.: excess or lack of
lighting), can disturb the user. A proper evaluation method should consider
most of the context of use characteristics.“[35|

e Small screen size:“To make information fit in a small display can be not
aesthetically pleasing, or even worst, completely illegible. Different tests
should be performed, considering distinct screen sizes.”|35]

e Screen resolution:“Low screen resolution can degrade the perceived quality
of the multimedia data displayed in the device screen. Different screen
resolutions may lead to significantly different usability issues.“|35|

e Limited processing, memory and energy capabilities: “Some
applications require large amounts of memory and/or processing power for
graphical support and data processing, which can exceed the device
capabilities. The system performance may vary according to available
memory, energy and processing power. These issues should be considered in
usability evaluations.”|35]

e Data entry methods: “Small buttons and labels can reduce the efficiency
and effectivity in data entry, reducing the data entry speed and raising the
error rate. Evaluations that minimize the impact of data entry methods
should be performed (as long as they are not the research focus).“|35]
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3.2.8 Kyvalitativ och kvantitativ data

Data kan delas upp i tva typer, kvalitativ- och kvantitativ data. Kvantitativ data
kan kvantifieras i kategorier eller siffror dar analys sker genom statistiska och
matematiska metoder. I motsats till kvantitativ data ar kvalitativ data svarare
att analysera matematiskt och utgors av ord och beskrivningar. Kvalitativ data
kan till exempel besta av 6ppna svar i en intervju dar den intervjuade personen
beskriver kinslor eller hur en produkt upplevs. Rorher [36] belyser dock vikten av
att inte endast se kvalitativ data som resultatet av 6ppna fragor i en
undersokning. Utan istéllet dela upp kvantitativ och kvalitativ data utefter hur
data samlas in.

Kvalitativa studier generar data rérande attityder gentemot en produkt och
anvandares beteende genom att observera dem under utforandet. Detta gor det
mojligt for de som utfér undersokningen att stélla fragor eller anpassa
studieprotokollet s& att det pa ett béattre sétt uppfyller dess mal [36].

I motsats till kvalitativa studier dar anvindarbeteende studeras direkt, studeras
anvandare i kvantitativa studier indirekt. Detta gors genom att i efterhand
analyserar data rorande attityder gentemot en produkt och anvindares beteende,
oftast genom att studera resultatet av en undersokning eller med hjilp av ett
analysverktyg [36].

3.2.9 Usability Metrics

Metrics ar ett sétt att mata eller utvardera ett bestamt fenomen eller en bestdmd
sak. Det gar till exempel att sdga att nagonting ar lingre eller snabbare eftersom
det finns mojlighet att méta eller kvantifiera nagot av dess attribut, i detta fall
langd och snabbhet. For att detta ska fungera kravs det att det finns en
overenskommelse om hur saker ska métas samt en konsekvent och palitlig metod
for utforandet, till exempel ar en centimeter alltid en centimeter oavsett vem som
utfér matningen. Anvandbarhetsmetrics ar baserade pa ett tillforlitligt
méatsystem dar anvindning av samma uppséttning av matningar varje gang
nagonting méts alltid ska resultera i jamforbara resultat. Vad ar det da som
skiljer anvindbarhetsmetrics fran andra typer metrics? De avslojar nagonting om
anvandarupplevelsen och interaktionen mellan anviandaren och produkten.
Framforallt finns det tre krav som alla anvindbarhetsmetrics maste uppfylla:

e De maste pa nagot sétt vara observerbara, antingen indirekt eller direkt.
Till exempel genom att notera att en uppgift genomférdes med framgang
eller notera tiden som krévdes for att genomfora en uppgift.
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e De maste vara kvantifierbara - de méaste kunna omvandlas till ett nummer
eller pa nagot sitt kunna raknas.

e De kriver ocksa att saken som maéts representerar nagon aspekt av
anvandarnas anvandarupplevelse, till exempel kan en anviandbarhetsmetric
visa att 90 % av anvindarna kan slutfora en mingd uppgifter inom en
minut.

Anviandbarhetsmetrics dr inget sjialvindamal utan kan snarare anvindas som
hjalp for att ta beslut. De kan hjélpa till att svara pa kritiska fragor som:

e Kommer anvindarna att anvianda produkten?

Ar den nya produkten mer effektiv att anvinda &n den nuvarande
produkten?

Vilka ar de mest signifikanta anvdndbarhetsproblemen med produkten?

Har det skett forbattringar fran foregaende designiteration till nésta? [16]

3.2.9.1 Performance metrics

Resultatet av performance metrics réknas ut med hjélp av matningar som
baseras pa anvandarbeteenden. Utéver anviandares beteenden krévs ocksa en eller
flera specifika uppgifter eller mal. Utan specifika uppgifter skulle det inte ga att
méta performance metrics, detta eftersom det inte skulle ga att avgéra om
anvandaren lyckats eller misslyckats med att utfora en uppgift.

For att méata tiden och anstrdngningen som krévs for att utféra en uppgift ar
performance metrics det bésta alternativet. Om det till exempel skulle visa sig
att det tar fyra ganger langre tid dn vad man kan férvénta sig for anvandare att
utfora en uppgift sa dr det en indikation pa att det finns utrymme for forbéttring
av produkten. Performance metrics dr inte bara anvindbart for att pavisa att det
existerar ett problem utan kan &ven anvéndas for att underséka omfattningen av
problemet. Det gar till exempel att berdkna hur manga anvindare som kommer
"utsdttas” for samma anvindbarhetsproblem [16].

I huvudsak &r performance metrics bra pa att svara vad snarare a&n varfor. Det
gar att se att det finns problem inom vissa delar av ett system och hur allvarliga
dessa ar, men for att svara pa varfor dessa problem uppstar sa kréivs ofta nagon
form av komplement. I det hér avsnittet kommer féljande fem performance
metrics att beskrivas:
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1. Task success - méter formagan hos anviandarna att slutfora en given
uppgift.

2. Time-on-task - méater hur mycket tid som kravs for att slutfora en given
uppgift.

3. Errors - beskriver antalet misstag som gors da anvandarna utfor en uppgift.
4. Efficiency - méter anstrangningen som kravs for att utfora en viss uppgift.

5. Learnability - méater hur anvindarnas prestation forandras med tiden.

Task success

Den vanligaste typen av metric ar task success, denna kan i princip anvandas i
alla anvandbarhetsutvéirderingar dar det finns definierade uppgifter for
testpersonerna att utfora. Task success éar ocksa valdigt latt att relatera till da
det inte krévs nagra detaljerade beskrivningar av méattekniker eller statistik for
att forsta inneborden.

Nar data samlas in for att méta task success ar det viktigt att varje uppgift har
ett tydligt definierat slut. Att kopa en produkt, hitta svaret pa en specifik fraga
eller fylla i ett formulér &r nagra exempel pa uppgifter med tydligt definierade
slut. Ett exempel pa en uppgift som inte har ett tydligt slut ar att underscka
olika mojligheter for att pensionsspara.

Binary success ar det enklaste och vanligaste sittet for att méta task success.
Detta gors genom att lata utgangen av varje forsok bli antingen ett lyckat eller
ett misslyckat forsok. Ett annat sitt for att méta task success ar att anvinda sig
av levels of success, vilket innebér att det satts varde i att forsckspersonen delvis
klarar en uppgift. De olika metoderna lampar sig olika bra beroende pa vilken
typ av uppgifter som anvinds i forsoket samt mojligheten till att sédtta upp olika
nivaer for att avgora hur vil en uppgift har utforts [16].

Time-on-task

Time-on-task &r ett bra matt pa en produkts systemeffektivitet och beskrivs av
tiden det tar fran det att anvindaren paborjar en uppgift till att den avslutas.
Tiden det tar for en anvindare att utfora en uppgift siger mycket om
anvandbarheten hos en produkt, generellt sett sa géller det att en kortare tid per
uppgift ger en battre anvindarupplevelse. Det tillhér ovanligheten att en
anvandare klagar pa att det gar for fort att slutfora en uppgift men det finns en
del undantag. Ett av dessa ar da anvindaren ska ldra sig nagot under en uppgift,
man vill da undvika att anvindaren tar sig igenom uppgiften for snabbt och
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missar delar av det som ska liaras in. Ett annat undantag &r spel, dar det oftast ar
upplevelsen i sig som &r det viktiga och inte hur snabbt en anvindare slutfor det.

I produkter dér samma uppgifter utfors upprepade ganger ar det extra viktigt
att optimera time-on-task for att minska anvindarnas anstréngning samt oka
effektiviteten. En fordel med time-on-task ér att det ar relativt enkelt att rakna
ut kostnadsbesparingarna som kan goras genom att systemeffektiviteten okar, for
att dérefter kunna berdkna ROI [16].

Errors

Det ar inte ovanligt att errors och anvindbarhetsproblem ses som samma sak
bland anvindbarhetsspecialister. Detta ar dock inte fallet trots att de ar néra
relaterade. Ett anvindbarhetsproblem &r den underliggande orsaken till ett
problem medan ett error kan ses som utfallet av att ett anvidndbarhetsproblem
uppstatt. I huvudsak &r errors felaktiga handlingar som kan leda till att det inte
gar att slutfora en viss uppgift.

Det ar bra att méta antalet errors for att utvirdera en applikations
anvandarupplevelse. En applikation dar anvindarna inte gor nagra errors alls kan
ses som mycket anvindbar medan en applikation déar det gors manga errors kan
visa raka motsatsen. Fel kan visa hur manga misstag som gors for att utféra
uppgifter, var de gors i applikationen samt vilken typ av errors som gors i olika
designer. Daremot ar det inte lampligt att méata errors i alla situationer. Framst
ar det intressant att kolla pa situationer dar:

e crrors resulterar i att applikationen blir signifikant mindre effektiv att
anvanda.

e ctt error resulterar i stora kostnader.

e ctt error resulterar i att en handling inte gar att utféra [16].

Efficency

Det ar inte ovanligt att time-on-task anvinds som ett matt pa systemeffektivitet
men det finns dven andra sitt att méta ett systems effektivitet. Ett av dessa ar
att titta pa anstréingningen som krévs for att utfora en uppgift. Detta gors
vanligtvis genom att méata antalet handlingar eller steg som kravdes av
anvandaren nar en uppgift utféordes. En handling kan specificeras pa olika vis
beroende pa vilket system som utvirderas. Det kan till exempel vara ett klick pa
en lank eller ett knapptryck pa en mikrovagsugn. Varje handling kraver viss
anstrangning av anviandaren vilket innebér att fler handlingar kréver en storre
anstrangning.
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Det finns olika typer av anstrédngning och i sammanhanget pratas det vanligtvis
om kognitiv och fysisk anstrangning. Den kognitiva anstrangningen innefattar
saker som att hitta réitt stélle for att utfora en handling, avgora vilken typ av
handling som ar nédvéndig samt tolka resultatet av en handling. Den fysiska
anstriangningen innefattar istdllet handlingar som att flytta datormusen eller
mata in text via ett tangentbord [16].

Ett annat sitt att méta efficiency ar med hjilp av lostness. Mattet
introducerades forst av Smith [37] och har sedan blivit ett vedertaget begrepp for
att berdkna efficiency [16]. Mattet beskriver hurpass litt det &r for anvindare att
hitta ratt i granssnittet da denna l6ser en uppgift. Detta gors genom att anvinda
antalet unika skdrmar deltagaren besokt (N), det totala antalet skdrmar som
besokts (inklusive aterbesok pa skdrmar) (S) och det lagsta antalet skdrmar som
krévs for att 16sa uppgiften (R). Lostness raknas sedan ut med hjéilp av
nedanstéende formel [37]:

L=+/[(N/S=1)?+(R/N 1)

De ideala resultatet for ovanstaende formel ar L=0, detta medfor i teorin att
deltagaren inte alls &dr vilsen under utférandet av en given uppgift. Smith kunde
utlésa fran sina observationer att ett viarde hogre dn L=0,5 medfcrde att
forsokspersonerna upptriadde vilsna, medan férsokspersoner med ett virde pa
mindre 4n L=0,4 verkade veta vart de befann sig. For viarden mellan 0,5 och 0,4
rekommenderar Smith [37] att individuella beddmningar utifran observationer
boér goras.

Learnability

De flesta produkter har nagon form av inlarningskurva. Vanligtvis tar det en viss
tid innan anvéndaren har tillrackligt med erfarenhet for att fullt behérska en
produkt. Erfarenheten baseras pa méangden tid som spenderats med att anvinda
produkten samt antalet handlingar som utforts. Learnability kan métas genom
att titta pa hur lang tid och hur mycket anstrangning det kravs for att beharska
ett system eller en produkt.

Inlérningen kan ske under kortare perioder med lite eller ingen tid mellan det att
anvandaren interagerar med produkten, alternativt under langre perioder dar det
kan ga veckor mellan det att anvindare interagerar med produkten. I det forsta
fallet tenderar anvandarna att bygga upp en mental modell av hur produkten
fungerar. I det hér fallet spelar inte minnet sa stor roll utan anvindare fokuserar
i stéllet pa att hitta strategier for att maximera sin effektivitet. I det senare fallet
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da det gar langa perioder mellan anvindandet av produkten blir det viktigare
med minnet [16].

3.2.9.2 Preference metrics

Att fraga anvindarna vad de tycker om anvéandarupplevelsen och anviandbarheten
pa ett system &dr en metod som ofta anvinds for att samla in data till en
utvardering. Ett samlingsnamn for data som samlas in genom att fraga
anvandarna om information ar preference metrics.

Hur fragor ska formuleras for att fa bra data ar inte helt sjélvklart. Fragorna kan
presenteras pa manga olika satt, dar ett alternativ &r att anvénda sig av
bedémningsskalor. Ett annat alternativ ar att presentera en lista med egenskaper
dér anvindarna valjer de egenskaper som enligt dem sjalva bést beskriver
systemet. Relevanta egenskaper att stélla fragor kring skulle kunna vara
systemets utseende, terminologi eller navigering. En annan mojlighet &r att
anvinda sig av 6ppna fragor som “Vad tyckte du var bast med systemet?”.

Vilken metod som &r bést att anvinda beror helt pa vilken typ av system som
utvarderas och vilka resurser som finns tillgdngliga. En muntlig redogorelse &r till
exempel lattast for deltagarna i undersokningen, men insamling och behandling
av data blir mer kravande for observatéren. Kréavs det manga deltagare i
undersokningen ar det dérfor battre att anvinda sig av formulér med
bedémningsskalor.

Preference metrics gor det mojligt att fa en bild av hur anvindarna uppfattar
systemet, hur de interagerar med det och vilka kénslor det framkallar. I manga
situationer kan anvindarnas reaktioner gentemot systemet vara det som &r
viktigast for skaparna. Det behover inte gora nagot att det tar lang tid for
anvandare att utfora en uppgift om det &r en positiv upplevelse som gor de néjda
med produkten [16].

Tillfallen da data bor samlas in

Data kan samlas in under olika tillfallen under utviarderingen. De tva bésta
tillfallena for att samla in data &r precis efter en uppgift utférts samt i slutet pa
undersokningen da alla uppgifter utforts, bada alternativen har sina férdelar. Att
samla in data efter varje uppgift kan hjéilpa till med att peka ut uppgifter och
delar av systemet dédr det finns problem, medan en mer djupgaende utfragning i
slutet av undersckningen kan ge en bra bild av anvindarens helhetsbild av
systemet.
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Studier har visat att personer som tillfragats personligen eller via telefon
tenderar att ge mer positiv feedback dn om de hade blivit tillfragade via ett
anonymt webbformulér. Detta kallas “the social desirability bias”, de tillfragade
personerna har en bendgenhet att ge svar som far dem sjélva att framsta som
béttre eller svar som inte gor utviarderaren besviken. Felaktig resultat kan darfor
undvikas genom att lata deltagarna vara anonyma. Kraver undersckningen att
deltagarna ar identifierbara kan till exempel observatoren lamna rummet om ett
formulér ska fyllas i [16].

3.2.10 Automatiserade anvandbarhetsutviarderingar

Foljande arbeten har studerats mer ingaende for att ge stod till detta arbete. De
har bidragit genom att dels presentera olika metoder for
anvandbarhetsutvardering och dels genom att presentera verktyg, bade for
insamling av data och for att automatisera processen med att utviardera denna.

Ivory och Hearst [38] har i en uppmérksammad rapport granskat olika metoder
for att utvardera anvandbarhet. Fokus ligger pa att analysera metoder for
anvandbarhetsutvardering och hur delar av dessa kan automatiseras. De belyser
aven problemet med att resultatet fran en utvirdering av samma granssnitt kan
skilja sig beroende pa vem som utfort utvarderingen. I rapporten dras slutsatsen
att vid anvindning av automatiserade tester kan viktig kvalitativ och subjektiv
information forbises. Samtidigt framkommer det att automatiserade tester kan
vara ett bra alternativ vid jamforelse av olika designer samt i kombination med
metoder som anvindbarhetstestning och heuristisk utviardering. Andra fordelar
som namns ar minskade kostnader av icke automatiserade tester samt 6kad
konsekvens i utvarderingsresultaten.

Fa arbeten har gjorts med fokus pa mobila applikationer men Burzacca och
Paterno [39] har undersokt méjligheten att utvirdera anvindbarheten av en
mobil applikation i en miljo déar utvirderarna och anvindarna &r separerade i
form av tid och/eller rum, &ven kallat remote evaluation. Framforallt ligger fokus
pa olika aspekter som bor adresseras vid remote evaluation, samt verktyg for att
underlatta arbetet med att analysera loggdata fran mobila applikationer. I
artikeln beskrivs foljande tre huvudaspekter som bor adresseras vid remote
evaluation:

— vad som kan loggas,
— hur informationen som samlats in kan behandlas,

— hur anvindardata kan presenteras for att kunna analyseras av utvérderare
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och designers.

I en studie som gjordes av Hilbert och Redmiles [40] undersdktes hur man med
hjélpa av héndelser i granssnittet kunde utlédsa anvindbarhetsinformation.
Héndelserna &r definierade som rorelser och klick fran muspekaren samt
tangentnedslag. Studien resulterade i slutsatsen att det kan vara svart att
utvardera kéllan till en gransnittshéndelse utan att kénna till relaterade
héndelser. Daremot kunde informationen vara anviandbar for att svara pa fragor
som “hur ofta gor anvandare X” eller “hur ofta sker Y” vilket kan vara intressant
da utvecklare och designers kan se vilken paverkan féréndringar i grénssnittet
har.
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4 Heuristisk Utvardering

4.1 Metod

Innan arbetet med att analysera anvindardata fran Google Analytics paborjades
gjordes en heuristisk utvardering av de mobila applikationerna. Den heuristiska
utvirderingen tjanade tva syften, dels gav den en 6verblick 6ver antalet
anvandbarhetsbrister som fanns i applikationerna samt inom vilka omraden dessa
befann sig, och dels anvindes den for att underséka om en heuristisk utvirdering
ar ett bra komplement till den analys som gjordes av anvindardata fran Google
Analytics.

Den heuristiska utvéarderingen genomférdes genom att lata tre personer med
kinnedom om granssnittsdesign och anviandbarhetsutvirdering ga igenom en
checklista med fragor och kriterier, dar tva av de tre personerna ar forfattarna av
denna rapport. Valet att lata tre personer genomfora utvarderingen baseras pa en
rekommendation av Jakob Nielsen [41], ddr han hdvdar att fler &n 3-5 personer
nodvandigtvis inte bidrar med ytterligare information.

Checklistan, se appendix A, togs fram genom att dels anvinda heuristiker som
tagits fram av andra, och dels genom att ta fram egna heuristiker for att ticka in
alla omraden pa de applikationer som utvérderats. Merparten av de studier déar
heuristiker for mobila grénssnitt tagits fram bygger pa de arbete som gjorts av
Nielsen och Molich [42] [43]. Dessa har sedan i olika utstriackningar anpassats for
respektive system. Stora delar av checklistan som anvénts i fallstudien har tagits
fram av Gomez et al. [44]. Den har modifierats genom att ta bort delar som
ansetts vara irrelevanta samt att fragor har dndrats och lagts till. De fragor som
lagts till har till storsta del inspirerats av Nielsen och Molich och dérefter
anpassats till de specifika applikationerna som berors i denna rapport.
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4.2 Resultat

De tre utvirderarna gick igenom en checklista bestaende av fragor med ja/nej
svar samt utrymme for att lagga till kommentarer. Den fullstdndiga checklistan
finns presenterad i appendix A. Nedan presenteras de fragor dédr nagon av
utvirderarna upptéackt ett problem samt en kommentar till varfér det anses vara

ett anvandbarhetsproblem.

Tabell 4.1: Fragorna i tabellen kommer fran checklistan i Appendix A, kommentarerna ar de som skrivits
av utvarderarna under den heuristiska utvarderingen. Tabellen visar ocks& antalet utvirderare som upptickt

problemen. Relaterade fragor har grupperats.

Ladda Refill

Fraga

Kommentar

- In multipage data entry screens, is
each page labeled to show its relation
to others?

- Is there any way to inform the
user about where they are and how to
undo their navigation?

Nér en laddning gors finns ingen
tidslinje som indikerar hur manga steg
som &r kvar for att slutfora uppgiften.

Samtliga utvirderare papekade detta.

- Are all the items in a list on the same
page? Are they sorted in an order that
matches the needs of the task?

Sorteringen av inlagda telefonnummer
ar lite oklar. Telefonnummer verkar
sorteras efter ordningen som de lagts
till. Hade kunnat sorteras i alfabetisk
ordning efter namnet som telefonnum-
ret ar knutet till.

1 av 3 utvdarderare papekade det-
ta.

- Are low discoverable areas as touch
buttons well identifiable?

- Are touchable areas sufficiently
big? (Research has shown that the best
target size for widgets is lem x lcm
for touch devices)

Knappen for att redigera tillagda
telefonnummer &r liten och kan saledes
vara svar att bade upptiacka och inte-
ragera med.

2 av 3 utviarderare papekade det-
ta.
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- Are users prompted to confirm com-
mands that have drastic, destructive
consequences?

Om man tar bort ett inlagt nummer
behéver man inte bekrafta detta,
vilket kan bli ett problem om man
rakar trycka pa ta bort-knappen
istdllet for uppdatera-knappen (ta
bort-knappen ligger precis under
uppdatera-knappen).

Samtliga utvirderare papekade detta.

- Is there sufficient space between but-
tons that perform different actions?
(For example a change button and an
erase button)

Knapparna for att uppdatera och ta
bort telefonnummer ligger valdigt néra
varandra, borde kanske vara ett storre
mellanrum mellan dessa alternativt att
ta bort knappen placeras langst ner pa
skdrmen.

Samtliga utvirderare papekade detta.

- Do data entry screens and dialog
boxes indicate when fields are optional?

- Are inactive menu items grayed
out or omitted?

Pa forsta skirmen nir man ska ladda
kan man antingen ange ett sparat
nummer eller ett nummer manuellt,
dock sa finns det inget férutom texten
som tyder pa att en av dessa ar valfria.
Det star heller ingenting pa nésta
skarm om vilket nummer man forsoker

ladda.

1 av 3 utviarderare papekade det-
ta.

Eftersom det visade sig att viss funktionalitet i Google Analytics var
felimplementerad i tva av de tre applikationerna (se avsnitt 5.1.1) presenteras
endast resultatet fran Ladda Refill-applikationen. Detta da det i de andra tva
fallen inte gick att goéra en ordentlig jamforelse av resultaten fran de heuristiska
utvirderingarna med resultaten fran analysen av anvdndardata i Google

Analytics.
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5 (Google Analytics och insamlad
anvandardata

5.1 Metod

5.1.1 Implementationskontroll

Eftersom Google Analytics redan hade implementerats i de mobila
applikationerna nér denna studie paborjades togs beslutet att implementationen
av Google Analytics samt insamlad data behévde kontrolleras. Forst verifierades
det att skidrmvisningar, som ar den mest grundlaggande funktionaliteten i Google
Analytics, var implementerad korrekt. Detta gjordes med hjalp av
realtidsfunktionen och en applikation dar en testanvindare var inloggad. Det
kontrollerades att de skirmar som var aktiva i applikationen ocksa var aktiva i
Google Analytics. Sessioner, hdndelser och annan funktionalitet som inte kunde
verifieras via realtidsfunktioenen verifierades genom att gora en objektiv
bedémning av data som fanns tillgdnglig i Google Analytics. Eftersom det fanns
tre applikationer med liknande funktionalitet kunde jamforelser géras mellan
dessa. Detta gjorde det lattare att bedoma reliabiliteten hos data.

5.1.2 Bearbetning av insamlad data

Resultatet fran litteraturstudien visade att det var fem performance metrics som
var aktuella att undersoka med Google Analytics. For att fa data till
berdkningarna av de metrics som var aktuella togs ett antal specifika uppgifter
fram. For att elicitera uppgifterna utformades ett antal kriterier som uppgifterna
skulle uppfylla:

e Uppgifterna skulle ga att applicera pa de tre olika applikationerna for att
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gora det mojligt att jamfora resultaten.

e Uppgifterna skulle ha bade en tydligt definierad bérjan och ett tydligt
definierat slut.

e Uppgifterna skulle ga att filtrera med hjalp av Google Analytics
segmenteringsfunktion.

Detta resulterade i féljande tre uppgifter som sedan anvindes i matningarna:
e Genomfora ett kop
e Registrera en anvindare
e Liagga till ett nytt telefonnummer

Forst undersoktes mojligheterna till att fa fram data som kunde pavisa om det
var mojligt att méata performance metrics utifran ovan ndmnda uppgifter. Detta
gjordes genom att anvinda Google Analytics filtreringsfunktion dir segment for
att fa fram relevant data skapades. Darefter kunde berdkningar utforas for att ta
fram resultat till olika performance metrics.

5.1.2.1 Task Success

Binary success anvindes under matningarna av task success. Dar ett lyckat
utforande av uppgifterna definierats som att ett kop genomforts, en anvindare
registrerat sig eller att ett telefonnummer lagts till. Om nagon av de tidigare
ndmnda kriterierna inte uppfylldes riaknades forsoket som ett misslyckat forsok.
Eftersom det inte gick att pa ett enkelt och tydligt siatt dela upp de olika
uppgifterna i levels of success anvindes endast binary success.

5.1.2.2 Time-on-task

For time-on-task anvindes tva stycken tillvigagangssatt. I det forsta fallet
méttes time-on-task genom att ta fram den genomsnittliga sessionstiden for
anvandarna som utfort de uppgifter som beskrivs ovan. Att den genomsnittliga
sessionstiden anvéndes vid berdkningar av time-on-task medforde att endast
anviandare som utforde den specifika uppgiften togs med i berdkningarna. Det vill
sdga, personer som Oppnade applikationen utférde uppgiften och sedan stéangde
ner applikationen.
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Ezxempel:

For att genomfora en uppgift kriavs det att anvindaren besoker skirmarna A B,C
och D i inbérdes ordning. De anvandare som tagits med i berdkningarna ar
endast de anvindare som startat pa skirm A for att sedan slutfora uppgiften
genom att besoka skirm B,C,D och sedan stédnga ner applikationen.

Ytterligare ett tillvigagangssiatt anvandes for att méata time-on-task. Dar
anvandes de handelser som fanns implementerade i Google Analytics.
Maétningarna gjordes for den genomsnittliga sesionstiden da endast en héndelse
utlostes som var kopplad till den specifika uppgiften. Anvindarna kan saledes ha
besokt andra skdrmar &n de som behdvs for att utfora uppgiften men de har inte
utlost nagra andra handelser.

Ezxempel:

For att utlosa en hindelse kravs det att anvindaren klickar pa en specifik knapp
pa skirm D. De anviandare som tagits med i berdkningarna ar de som klickat pa
den specifika knappen pa skdrm D men inte utlost nagra andra héandelser i
applikationerna. Detta innebar att anviandarna kan ha gjort i princip vad som
helst sa ldnge ingen annan handelse har utlosts.

5.1.2.3 Errors

For att undersoka om det gick att upptéicka errors med hjélp av Google
Analytics anvindes beteendeflodesrapporten. Beteendeflodesrapporten
visualiserar viagen anvindarna gar fran en skirm till nésta. Denna studerades i
ett forsok att identifiera tydliga avvikelser i anvindarnas navigationsmonster.
Dessa avvikelser skulle kunna vara:

e Anvindarna besoker skdrmar i en annan ordning &n den som &r tdnkt for
att utfora en specifik uppgift.

e Anvindarna gar fram och tillbaka mellan olika skdrmar.

e Anvindarna besoker en viss skirm utan att utlosa nagra héandelser, for att
sedan ga vidare till en annan skdrm och utlosa héndelser dar.

e Anviandarna lamnar applikationen innan uppgifter ar slutférda.

5.1.2.4 Efficency

For att méta applikationernas efficiency anviandes antalet skdrmvisningar som
kravdes for att utfora en uppgift. For att identifiera att anvindarna utfort en viss
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uppgift anvindes samma metod som i det andra fallet under avsnitt 5.1.2.2, med
andra ord de sessioner dér endast en héndelse utlosts. Antalet skirmvisningar
enligt Google Analytics jamférdes med det optimala antalet skirmvisnigar som
krivdes for att utfora en specifik uppgift. Aven mojligheterna till att beréikna
lostness undersoktes. Formeln for att berdkna lostness hittas under avsnitt
3.2.9.1.

5.1.2.5 Learnability

Learnability i applikationerna méttes genom att segmentera anviandarna utefter
hur manga ganger de anviant applikationen. Intervallen valdes ut sa att det skulle
vara ett nagorlunda jamnt antal anvindare och sessioner i varje segment. I ovrigt
sa anviandes samma metodik som i det andra tillvigagangsséattet for time-on-task
for att hamta ut data, se avsnitt 5.1.2.2.

5.2 Resultat

5.2.1 Implementationskontroll

Vid kontrollen av implementationen av Google Analytics i de tre applikationerna
visade det sig att Android-versionerna var felimplementerade. Detta medférde
att Android-versionerna av applikationerna inte kunde anvéndas i métningarna.

I iOS-versionen av Ladda Refill hittades inga problem med implementationen av
Google Analytics. Daremot visade det sig att skdrmvisningar var
felimplementerade i Netcom Pafyll samt 3Fyll Pa. Exempelvis sa registrerades
startskdrmen for de tva applikationerna som fyra stycken olika skdrmar i Google
Analytics. Detta medforde att beteendeflodet inte gick att f6lja,
genomsnittstiderna for de olika skdrmarna var inkorrekta samt att antalet
skidrmar per session inte stdmde 6verens med verkligheten. Daremot var
resterande funktionalitet ratt implementerad, vilket innebar att det gick att
anvanda bade hdndelser och totala sessionstider fér applikationerna.

Under genomgangen av Google Analytics sa visade det sig ocksa att Ladda Refill
samt Netcom Pafyll hade ett storre antal hdndelser implementerade &n 3Fyll Pa.
Detta &r inget fel i sig men paverkar hur vl det gar att jamfora resultaten
mellan applikationerna.
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5.2.2 Bearbetning av insamlad data

For att fa ett konsekvent resultat har endast data 6ver en forutbestamd
tidsperiod avlésts. For att undvika att fa resultat fran olika appversioner med
olika grénssnittsdesign har méatningar endast gjorts pa de som vid méttillfallet
var de senaste appversionerna. Alla métningar &r gjorda pa iOS-versionerna av
applikationerna.

I implementationen av Google Analytics som fanns att tillga var tre stycken
uppgifter gemensamma for de tre applikationerna. Dessa tre uppgifter var:

e Genomfora ett kop (dven kallat en laddning) - Anvindarna maste
bestdamma laddningspremie, vilket telefonnummer de vill ladda pa, vilket
bankkort de ska anvinda samt ange sin pinkod. Dessa saker gors pa olika
skdrmar och kraver saledes flera steg.

e Registrera en ny anviandare - Precis som i féregaende uppgift sa kréver
denna uppgift att man anger information pa flera skirmar och kraver
saledes ocksa flera steg.

e Ligga till ett nytt telefonnummer - For denna uppgift anges all information
pa en skidrm och kraver saledes endast ett steg.

Den tredje uppgiften, lagga till ett nytt telefonnummer, gick inte att applicera pa
applikationen 3Fyll Pa. Detta eftersom det inte fanns nagon implementerad
héndelse for uppgiften, men eftersom det var en vésentlig funktion och handelser
fanns implementerade i de tva andra applikationerna sa inkluderades uppgiften i
undersokningen.

Data som var mojlig att utlédsa for dessa uppgifter presenteras nedan. Da de tre
applikationerna har ett varierande antal anvindare baseras uppgifterna pa ett
varierande antal sessioner.

5.2.2.1 Task Success

I figur 5.1-5.3 visas resultatet av data som gatt att utlasa med hjilp av Google
Analytics for de tre olika uppgifterna kring task success. I implementationen av
Google Analytics fanns det héndelser som utldstes varje gang en anviandare
klickade pa den sista knappen som krévdes for att utfora en uppgift och saledes
baseras data pa detta. En genomford uppgift kan darfor endast ses som lyckad
eller misslyckad. Att en uppgift blir misslyckad innebér att anviandaren fyllt i
data (telefonnummer, kortnummer, pinkod etcetera) som inte ar korrekt,
alternativt att data gatt forlorad under tiden som den skickas till servern. Data
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visar inte om anvindarna paborjat en uppgift for att sedan avbryta den under
utforandet, utan kan endast med siékerhet pavisa att felaktig data mottagits pa
serversidan.

Det saknades en héindelse i Google Analytics for att registrera anvandare i 3Fyll
pa-applikationen och saledes kunde inget resultat utliasas for den uppgiften.

Ladda Refill
Genomfora kép Lagga till telefonnummer Registrera anvandare

@ Lyckad @ Misslyckad @ Lyckad @ Misslyckad ® Lyckad @ Misslyckad

Figur 5.1: Visar procentandelen lyckade respektive misslyckade forsok for de tre uppgifterna i Ladda Refill.
Genomfora kop baseras pa 22742 sessioner, Lagga till telefonnummer baseras pa 1477 sessioner och Registrera
anvindare baseras pa 5328 sessioner.

Netcom Pafyll

Genomféra kép Lagga till telefonnummer Registrera anvindare

31%
47 %
53%
69%

® Lyckad @ Misslyckad @ Lyckad @ Misslyckad @ Lyckad ® Misslyckad

Figur 5.2: Visar procentandelen lyckade respektive misslyckade forsok for de tre uppgifterna i Netcom Pafyll.
Genomféra kop baseras pa 6353 sessioner, Lagga till telefonnummer baseras pa 272 sessioner och Registrera
anvandare baseras pa 260 sessioner.
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3Fyll Pa

Genomfdra kdp Registrera anvandare

@ Lyckad ® Misslyckad ® Lyckad @ Misslyckad

Figur 5.3: Visar procentandelen lyckade respektive misslyckade forsok for de tre uppgifterna i 3Fyll Pa. Genom-
fora kop baseras pa 2102 sessioner och Registrera anvindare baseras pa 1201 sessioner.

5.2.2.2 Time-on-task

I tabell 5.1-5.4 visas den data som gatt att utlisa med hjilp av Google Analytics
for de tre olika uppgifterna for time-on-task. Data har segmenterats sa att endast
de sessioner dar anvandarna lyckats genomfora uppgifterna presenteras. For att
ta bort extremvérden har ett trunkerat medelvarde dar 5 % av dndarna tagits
bort anvants. Detta innebér att 5 % av de anvindare som tagit langst tid pa sig
och 5 % av de anvandare som tagit kortast tid pa sig har uteslutits fran
medelvardet. Detta har gjorts pa alla utrdkningar i detta avsnitt.

Det gick att avldsa time-on-task genom att segmentera data pa tva olika sétt. I
tabell 5.1-5.3 samt figur 5.4 visas resultatet for den forsta metoden, dar har data
utldsts genom att titta pa de sessioner dar endast en specifik handelse som
motsvarar en av de tre uppgifterna utlosts. Med andra ord kan anvédndarna ha
besokt fler skdrmar &n vad som kravs fora att genomfora uppgiften men ingen
ytterligare héndelse har utlosts.

I tabell 5.4 visas resultatet for den andra metoden. I detta fall har data utlasts
genom att titta pa anvindare som gatt den optimala vigen for att genomfora
uppgifterna. Med andra ord sa besoker anviandarna endast de skirmar som kréavs
for att genomfora uppgifterna och de bescker skdrmarna i ratt ordning. Nar
uppgiften ar slutford sa lamnar de applikationen. Eftersom skdrmvisningar i
Google Analytics var felimplementerade i tva av applikationerna gick det endast
att utlésa ett resultat for Ladda Refill.
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Tabell 5.1: Visar den genomsnittliga tiden i sekunder som det tar fér anvindarna att genomfora de tre uppgifterna
i Ladda Refill. Genomftra kép baseras pa 10323 sessioner, Ligga till telefonnummer pa 204 sessioner och Registrera
anvandare pa 682 sessioner.

Ladda Refill

Tid
Genomfdra kop 1m 24s
Lagga till 2m 21s
telefonnummer
Registrera am 7s
anvandare

Tabell 5.2: Visar den genomsnittliga tiden i sekunder som det tar fér anvindarna att genomféra de tre uppgifterna
i Netcom Pafyll. Genomféra kop baseras pa 2579 sessioner, Lagga till telefonnummer pa 31 sessioner och Registrera
anvandare pa 39 sessioner.

NetCom Pafyll

Tid
Genomfora kép 1m 44s
telefonnummer
Registrera 5m 2s
anvandare

Tabell 5.3: Visar den genomsnittliga tiden i sekunder som det tar fér anvandarna att genomféra de tre uppgifterna
i 3Fyll Pa. Genomféra kop baseras pa 641 sessioner och Registrera anvindare pa 548 sessioner.

3Fyll pa
Tid
Genomfora kop 2m 5s
telefonnummer
Registrera 5m 23s
anvandare
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M Ladda Refill Tid Il NetCom Pafyll Tid [ 3Fyll pa Tid

Genomfdra kop

Lagga till telefonnummer

Registrera anvandare

Om im 2m 3m 4m 5m 6m

Figur 5.4: Visar den genomsnittliga tiden i minuter som det tar fér anvidndarna att genomfora de tre uppgifterna
i de tre applikationerna.

Tabell 5.4: Visar den genomsnittliga tiden i sekunder som det tar for anvindarna att slutféra de tre uppgifterna.
Genomfora kop baseras pa 2072 sessioner, Lagga till telefonnummer pa 52 sessioner och Registrera anvindare pa
29 sessioner.

Ladda Refill
Tid
Genomfora kop 42s
Lagga till 1m 12s
telefonnummer
Registrera
anvandare 2m 13s

5.2.2.3 Errors

I figur 5.5 visas hur en del av ett flodesschema kan se ut. Dessa studerades for att
hitta errors i applikationerna. Flodesscheman visar hur anvindarna ror sig i
applikationerna samt vid vilka skdrmar de véljer att lamna dem. Detta har
studerats for att identifiera avvikelser i anvindarnas navigationsmonster. Fokus
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har framforallt legat pa att hitta monster dar anvandarna besoker skdrmar i en
annan ordning an den som behdvs for att utfora en uppgift, samt vid vilken
skidrm som anvindarna valjer att lamna applikationen.

Det visade sig vara svart att studera och tolka resultaten fran ett flodesschema
pa det sétt som fran borjan hade planerats. Detta resulterade i att endast en
intressant avvikelse har kunnat identifierats. I figur 5.5 gar det att se att en
tredjedel av de anvandare som paborjat en laddning lamnar applikationen vid
den sista skidrmen innan kopet genomfors, samt att nédstan inga anvindare
lamnar applikationen pa skdrmarna innan.

2:a skdrmen 3:e skdrmen 4:e skdrmen
23.8K sessioner, 5.43K sista skirm 18.3K sessioner, 2.03K sista skirm 16.3K sessioner, 3.25K sista skdrm
= Phones = ToplpExistingCard = TopUpPIN
LY I G 8aKc LYo
= Amounts == ToplUpPhone
fi§ TopUpPhone N, 1k ) T, 85K
7.49K
= Amounts
ﬁ Phones 3 [ ] 1.43K
2.3TK
\
= CystomerLogin = PHones
[ ] [ ]
4.49K ) o TopUpPhone 1.35K
1.56K
. ﬁ '1I'?1paLJ£Ex stingCard
] CustomerRegistration in Customer
1.28K 866
= (+16 fler skdrmar) |
C | mmm (+95 fler skdrmar) B - 2.87K
i I ; 56K

mmm (+16 fler skdrmar)
LY

Figur 5.5: Visar en del av flédesschemat for Ladda Refill. I rutan langst upp till hoger gar det att se att ungefar
en tredjedel av alla som besoker skdrmen lamnar applikationen vid just denna skdrm.

Som namnts tidigare sa registreras skirmvisningar pa ett felaktigt sitt i Google
Analytics for tva av applikationerna, ddrav har det endast gatt att utlésa ett
resultat for Ladda Refill.

5.2.2.4 Efficiency

I tabell 5.5 visas resultatet som tagits fram for att beskriva Ladda Refill
applikationens efficiency. Fran tabellen kan en jamforelse goras mellan det
optimala antalet skdrmar som behovs for att utfora en uppgift och det
genomsnittliga antalet skirmar som anvindarna bestker per session da de utfor
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en uppgift. Méatningarna gjordes endast pa sessioner da en uppgift utfordes.
Anvéandarna utloste saledes inte nagra andra héndelser &n de som behdovdes for
att utfora uppgiften.

Tabell 5.5: Antalet skdrmvisningar for Ladda Refill applikationen, dédr optimala antalet skdrmar motsvarar de
minsta antalet skirmar som behovs for att utfora respektive uppgift. Det genomsnittliga antalet skirmar ar antalet
skdrmar som anvindarna bestker under en session da respektive uppgift utfors.

Ladda Refill
Optimalt antal Genomsnittligt
antal

Genomféra kép | 5 Skarmar/ 7,16 Skarmar/

session session
Lagga till 4 Skarmar/ 6,65 Skarmar/
telefonnummer | session session
Registrera 6 Skarmar/ 8,14 Skarmar/
anvandare session session

Som nadmnts tidigare sa registreras skirmvisningar pa ett felaktigt sitt i Google
Analytics for tva av applikationerna, darav har det endast gatt att utliasa ett
resultat for Ladda Refill.

5.2.2.5 Learnability

I tabell 5.6-5.8 samt figur 5.6 visas resultatet av data som gatt att utldsa med
hjélp av Google Analytics for de tre olika uppgifterna kring learnability. Precis
som i forsta fallet for att utldsa task succcess baseras data pa sessioner dér
anvandarna endast utlost en héandelse, men de kan ha besokt andra skidrmar &n
de som kravs for att utfora den specifika uppgiften. De har foljaktligen endast
utlost totalt en hindelse under hela sessionen. Aven hir har ett trunkerat
medelviarde anvants for att ta bort extremvéirden. Detta innebar att 5 % av de
anviandarna som tagit langst tid pé sig och 5 % av de anvindarna som tagit
kortast tid pa sig har uteslutits fran medelvirdet. Detta har gjorts pa alla
utrékningar i detta avsnitt.

Oftast registrerar en anviandare sig endast en gang och saledes ar det inte
intressant att titta pa learnability for att registrera en ny anvindare. Darmed
finns det inget resultat att presentera for denna uppgift. Att lagga till ett
telefonnummer ar ocksa en handling som utférs ganska sillan och det fanns inte
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tillrackligt med insamlad data for att presentera ett resultat for de fyra
intervallen i nagon av applikationerna. Saledes finns det inget resultat att
presentera for denna uppgift heller. Darmed presenteras endast data for att
genomfora ett kop.

Tabell 5.6: Visar den genomsnittliga tiden i sekunder for att genomfora ett kop i Ladda Refill. Antal sessioner
ar det totala antalet sessioner som anviandarna har haft i applikationen vid méattillfallet. Intervallet 1-10 sessioner
baseras pa 3691 sessioner, 11-20 pa 1891 sessioner, 21-30 pa 1007 sessioner och >30 baseras pa 2661 sessioner.

Ladda Refill

Antal Sessioner Tid
1-10 1m 42s
11-20 1im 21s
21-30 1m 18s
>30 im 14s

Tabell 5.7: Visar den genomsnittliga tiden i sekunder for att genomféra ett kop i Netcom Pafyll. Antal sessioner
ar det totala antalet sessioner som anviandarna har haft i applikationen vid mattillfallet. Intervallet 1-10 sessioner
baseras pa 531 sessioner, 11-20 p& 1255 sessioner, 21-30 pa 568 sessioner och >30 baseras pa 292 sessioner.

NetCom Pafyll

Antal Sessioner Tid
1-10 2m7s
11-20 1m 36s
21-30 1m 31s
>30 1m 9s
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Tabell 5.8: Visar den genomsnittliga tiden i sekunder for att genomfora ett kop i 3Fyll P&. Antal sessioner ar
det totala antalet sessioner som anvindarna har haft i applikationen vid maéttillfillet. Intervallet 1-10 sessioner
baseras pa 283 sessioner, 11-20 pa 157 sessioner, 21-30 pa 96 sessioner och >30 baseras pa 105 sessioner.

3Fyll pa
Antal Sessioner Tid

1-10 2m 41s

11-20 1m 59s

21-30 2m

=>30 1m17s

© Ladda Refill Tid © NetCom Pafyll Tid 3Fyll pa Tid
2m 45s
2m 12s
1m 39s
1m 6s
33s
0
1-10 11-20 21-30 >30

Figur 5.6: Visar learnability-kurvan for uppgiften genomfora ett kop for de tre applikationerna. P& y-axeln visas
tiden i minuter och sekunder, pa x-axeln visas intervall for det totala antalet sessioner som anvandarna haft vid
mattillfallet.
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6 Anvandartester

6.1 Metod

Syftet med anvindartesterna var att undersoka huruvida de pa ett bra sétt
kunde komplettera det resultat som ges av Google Analytics. Som beskrivs under
avsnitt 5.2.1 sa saknades viss funktionalitet i implementationen i tva av
applikationerna, dérfor togs beslutet att endast utfora anvindartester pa den
applikation som hade full funktionalitet, vilket var Ladda Refill. Detta da det
ansags att det inte skulle ga att genomfora en ordentlig jamforelse av resultaten i
de tva andra applikationerna och att det darfor var battre att lagga all fokus pa
en applikation.

Anvindartesterna utférdes med fem testdeltagare. Samtliga var studenter och
hade sedan tidigare god vana av mobila applikationer. Alla testdeltagare tillhérde
applikationens malgrupp och tva av dem hade anvant applikationen tidigare.
Utover dessa anvandes ocksa en testpilot for att genomfora en testgenomgang av
testet.

Anvéndartesterna hade for avseende att svara pa foljande fragor:
e Hur latt dr det for anvindarna att genomféra de givna uppgifterna?
e Vilken vég tar anvindarna da de genomfdr de givna uppgifterna?
e Vilka hinder stéter anvindarna pa da de utfor de givna uppgifterna?
e Hur lang tid tar anvindarna pa sig att utfora de givna uppgifterna?
e Hur kinner anvindarna kring tiden det tar att slutfora en uppgift?

Alla testdeltagarna utforde samma uppgifter under testerna. Insamlad data
bestod av tiden det tog att utfora uppgifterna, antalet fel som begicks, andelen
anvandare som lyckades/misslyckades med att utfora de givna uppgifterna samt
kvalitativ data om anviandarnas upplevelser vid anvindning av applikationen.

o8
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Under testerna anviandes metoden "Within-subjects design” dar varje
testdeltagare utforde samtliga uppgifter pa egen hand. For att minimera
effekterna av "transfer of learning” utforde testdeltagarna uppgifterna i olika
ordning. For att alla testdeltagare skulle fa samma uppgiftsbeskrivning skrevs
uppgifterna ner pa ett papper som delades ut vid testets borjan.

Under testerna anvandes sa kallade “sit-by sessioner”; vilket innebéar att
testledaren sitter i samma rum som testdeltagaren under testet. Testledaren
borjade med att forklara bakgrunden till testet samt genomférde en kort
bakgrundsintervju. Aven en observatér var nirvarande vid testet, med uppgift att
anteckna vad som hénde under utférandet. Efter det att testdeltagaren utfort de
uppgifter som innefattades av testet genomfoérdes en intervju. Intervjun bestod
av bade forbestdmda fragor for att ta reda pa testdeltagarens subjektiva asikt
kring applikationen, och icke férbestamda fragor for att reda ut varfor vissa
problem uppstod under testets gang.

Testsessionerna varade 1 totalt ca 35 minuter. De forsta 5 minuterna var avsatta
till att:

e Notera testdeltagarens bakgrundsinformation.

e Forklara syftet med testet.

e Kort beskrivning av applikationen.

e Forklara hur testet kommer att ga till samt moderatorernas roller.
e Kontrollera om testdeltagaren har nagra fragor innan testet borjar.

Det tog sedan ca 20 minuter for testdeltagarna att utfora uppgifterna. Dessa
utfordes pa en mobiltelefon som testdeltagarna blev tilldelade. Pa mobiltelefonen
fanns en forinstallerad testapplikation och alla deltagare utgick fran
applikationens startskiarm. De fick i uppdrag att utfora féljande uppgifter:

Uppgift A - Lagga till ett nytt betalkort
Kriterier for lyckat genomférande: Testdeltagarna hittar knappen for att
lagga till betalkort och anger korrekt kortnummer, utgangsdatum och
CVV-nummer.

Uppgift B - Ta bort ett betalkort
Tullstand: Det finns ett inlagt betalkort
Kriterier for lyckat genomforande: Testdeltagaren
klickar pa knappen for att editera betalkort, véljer ta bort och bekraftar valet.
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Uppgift C - Liagga till ett nytt telefonnummer
Kriterier for lyckat genomforande: Testdeltagaren anger ratt
telefonnummer och rétt alias.

Uppgift D - Utfora ett kop av en premie med ett inlagt telefonnummer
Tillstand: Det finns ett antal telefonnummer tillagda i applikationen.
Kriterier for lyckat genomforande: Testdeltagaren hittar rétt premie, véljer
ritt telefonnummer och anger rétt pinkod.

Uppgift E - Editera ett redan tidigare inlagt telefonnummer
Tillstand: Det finns ett antal telefonnummer tillagda i applikationen.
Kriterier for lyckat genomforande: Testdeltagaren hittar editera-knappen
och viljer att editera réatt telefonnummer.

Uppgift F - Utfora ett kop av en premie med ett icke inlagt telefonnummer
Kriterier for lyckat genomférande: Testdeltagaren hittar réitt premie, anger
ritt telefonnummer och anger rétt pinkod.

Uppgift G - Logga ut ur applikationen
Kriterier for lyckat genomforande: Testdeltagaren hittar knappen for att
logga ut fran applikation.

Uppgift H - Registrera en ny anviandare
Kriterier for lyckat genomforande: Testdeltagaren lyckas fylla i ratt
information.

Under de sista 10 minuterna intervjuades testdeltagarna. Intervjun berérde
foljande punkter:

e Vad testdeltagarna tyckte om tiden det tar for att utfora uppgifter.

Vad testdeltagarna tyckte om anvandarupplevelsen i allménhet.

Testdeltagarnas uppfattning om hur ldtt det dr att utféra uppgifterna.

Moment eller element som anvindarna upplever som problematiska.

Moment eller element som anvindarna gillar.

Hur ldtt anvindarna har for att forsta applikationens funktionalitet.

6.2 Resultat

Under testerna observerades testdeltagarnas interaktion med grénssnittet samt
sa méttes tiden for att slutfora uppgifterna. Relativt fa anvéndarfel upptacktes
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under testerna och i listan nedan presenteras en sammanfattning av
observatorens anteckningar fran testerna. Medeltiderna for varje uppgift
presenteras i tabell 6.1.

Uppgift A - Lagga till ett nytt betalkort
Samtliga testdeltagare klarade utan storre problem att navigera till ratt
meny. Déaremot hade tre av testdeltagarna problem med knappen for att
lagga till ett nytt betalkort. Knappen for att ldgga till ett betalkort (ett
plustecken) ar placerat i textféltet for kortnumret, dérav trodde
testdeltagarna att hela féltet var klickbart och det kréavdes saledes flera
forsok innan de insag att endast knappen var klickbar.

Uppgift B - Ta bort ett betalkort
Designen for att lidgga till och ta bort betalkort &r densamma och vissa av
testdeltagarna upplevde saledes samma problem som for uppgift A. Da
testdeltagarna gjorde uppgifterna i olika ordning hade vissa problem med
uppgift A och vissa med uppgift B, det berodde helt enkelt pa vilken
uppgift som testdeltagarna gjorde forst.

Uppgift C - Lagga till ett nytt telefonnummer
Samtliga testdeltagare klarade utan problem att navigera till rétt meny.
Déremot hade tva testdeltagare problem med att hitta knappen for att
ldgga till ett telefonnummer da det krévs en slide-rorelse fore fa fram den,
se figur 1.2. Samtliga testdeltagare klarade att ange réatt information pa
ratt stéllen.

Uppgift D - Utfora ett kop av en premie med ett inlagt telefonnummer
Tre av testdeltagarna hade problem med denna uppgift da de inte kunde
hitta upp/ner-pilarna for att 6ka respektive minska summorna pa
laddningspremierna, se figur 1.1. Tva av de tre testdeltagarna hittade
pilarna pa egen hand efter en tids letande. Den tredje testdeltagaren gav
efter en stund upp och fragade om hjélp. Ingen av testdeltagarna hade
déremot problem med att ange réitt information pa ratt stélle.

Uppgift E - Editera ett redan tidigare inlagt telefonnummer
Samtliga testdeltagare navigerade direkt till rdtt meny och hittade snabbt
ratt telefonnummer, de hade heller inga problem med att hitta knappen for
att redigera telefonnummer. Daremot hade tva av anviandarna problem med
att klicka pa den och det kravdes nagra forsck innan de lyckades. Knappen
kan ses i figur 1.2.

Uppgift F - Utfora ett kop av en premie med ett icke inlagt telefonnummer
Samtliga testdeltagare klarade denna uppgift utan problem. De hittade
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snabbt ratt laddningspremie och angav rétt information pa ratt stéllen.
Skillnande mellan denna uppgift och uppgift D &r att anvindarna hér inte
behover klicka pa upp/ner-pilarna eftersom laddningspremien de soker har
som standard ratt summa for uppgiften.

Uppgift G - Logga ut ur applikationen
Samtliga testdeltagare navigerade direkt till rdatt meny och hade inga
problem att hitta knappen.

Uppgift H - Registrera en ny anvindare
Samtliga testdeltagare hittade snabbt knappen for att ldgga till anvindare
och hade sedan inga problem att ange ratt information pa efterféljande
skdrmar.

Tabell 6.1: Visar medeltiden i sekunder som det tog for testpersonerna att utféra uppgifterna.

Ladda Refill
Uppgift Tid

59s
31s
30s

1m 16s
22s
42s

4s

I & m m O O oW »

1m 10s

Det var endast uppgift D som inte fick 100% task success eftersom en av
testdeltagarna behovde fraga om hjilp. Ovriga uppgifter kunde testdeltagarna
genomfora pa egen hand. Samtliga testdeltagare var 6verlag nojda med
applikationens anvindarupplevelse och ingen av dem ansag att nagon av
uppgifterna tog for lang tid att genomfora. De tyckte granssnittets uppbyggnad
var bra, men det var svart att fa en overblick 6ver vilka laddningspremier som
fanns tillgéngliga. Nagra av anvidndarna upplevde dven att laddningspremierna
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kunde kategoriserats battre, for att pa sa satt skapa en battre éverblick. De som
anvande applikationen for forsta gangen ansag att de skulle ha ldttare att hitta
ratt i granssnittet nasta gang de anvande applikationen.
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7 Diskussion

7.1 Google Analytics och Performance metrics

Att méta performance metrics for specifika uppgifter med hjalp av data insamlad
med Google Analytics kan vara problematiskt. Till stor del beror detta pa att det
inte gar att veta anvindarnas intentioner nar de éppnar applikationen. Det gar
till exempel inte att veta om anviandarens tanke nar applikationen startas ar att
endast kolla sitt saldo, att lagga till ett nytt telefonnummer eller genomféra ett
kop. Det gar heller inte att veta nir anvindaren bestdmmer sig for att paborja en
viss uppgift. Mojligheten finns att anvindaren redan innan applikationen startar
bestamt sig for vilka uppgifter som ska utforas, men det skulle ocksa kunna vara
s& att en uppgift leder till att flera utférs. Anvandare kan ocksa dndra sig under
utforandet och bestdmma sig for att géra en annan uppgift. Detta &r ett
aterkommande problem nér det géller métning av performance metrics i Google
Analytics.

7.1.1 Task success

For att veta att en specifik uppgift har utforts, eller att atminstone ett forsok till
att genomfora en specifik uppgift har utforts, gar det i Google Analytics att
anvanda sig av handelser. I implementationerna for de tre applikationerna sa
registreras en héandelse nar anvandarna klickar pa den sista knappen som kravs
for att genomfora en uppgift. Vissa av uppgifterna kréaver att anvindarna bade
besoker och anger information pa flera skdrmar och det ar férst nér anvdndarna
klickar pa den sista knappen som all denna information skickas till servern och en
héndelse far en etikett som antingen motsvarar ett lyckat eller misslyckat forsok.
Detta innebér att det inte gar med hjéalp av héndelser se nér en uppgift paborjas
eftersom de endast motsvarar det absolut sista steget i en uppgift. Detta medfor i
sin tur att det inte gar att se om anvindarna avbryter ett kop innan den sista
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knapptryckningen och saledes gar det heller inte att utlasa levels of success. Det
ar heller inte mojligt att se specifika skdrmar dér anviandarna fastnar. Att se att
anvandare har angett fel information dr mojligt men inte var och vilken
information som &ar inkorrekt. For att upptécka skdrmar som &r problematiska
gar det istéllet att anvinda funktionen beteendeflode for att se vid vilka skdrmar
som anvandarna lamnar applikationen, alternativt titta pa den genomsnittliga
tiden som spenderas pa varje skirm. Ar tiden som spenderas pa en viss skirm
hog, kan det vara en indikation pa att nagot ar fel.

Generellt sa definieras en uppgift som misslyckad pa nagot av féljande sitt:

e Nir anvindarna nar en punkt da de sjilva anser att de inte kan slutfora
uppgiften och behover hjalp.

e Anvindarna far tre forsok pa sig att genomfora uppgiften, lyckas inte
anvandarna genomfora uppgiften pa dessa forsok sa anses uppgiften vara
misslyckad. Ett forsok kan definieras pa olika sédtt och kan exempelvis vara
att anvindarna trycker pa fel knapp eller navigerar fel i applikationen.

e Om den totala tiden det tar for att genomfora uppgiften passerar en
tidstroskel sa ses forsoket som misslyckat [16].

I det forsta fallet har man inte tillgang till anvindarnas asikt och pa sa sétt gar
det inte veta nar de sjilva anser att de inte kommer att klara av att genomfora
uppgiften. I det andra fallet ar det svart att definiera ett forsok som ar métbart
med Google Analytics. Mojligheten till att méata det tredje fallet diskuteras
under avsnitt 7.1.2. Gemensamt for alla fallen ar att anvidndarna befinner sig pa
distans. Detta medfor att det inte finns nagon maojlighet att observera vad
anvandarna gor eller ta del av deras asikter. Darmed kan det vara problematiskt
att definiera nir en uppgift ska riknas som misslyckad med hjalp av méatningar
fran Google Analytics.

Det blir problematiskt att méta task sucess for uppgifter som inte kréver att
anvindaren aktivt interagerar med interaktiva element i granssnittet. Om
exempelvis méatningar for task success ska goras for en uppgift som att
kontrollera saldo for ett av anvandarens inlagda telefonnummer sa kravs endast
en knapptryckning till rdtt huvudmeny. Darefter handlar det om att kunna
avldsa ratt saldo till rdtt nummer. Att anvindarna har navigerat till ratt meny
gar att registrera som en héndelse i Google Analytics, men att anvindaren lést
av ratt saldo eller ens kunnat lasa av nagot saldo kan inte registreras som en
héndelse eftersom anvéndaren inte interagerar med nagot interaktivt element.

I implementationen av hiandelser i Google Analytics sa grupperas alla anvindares
sessioner tillsammans. Detta gor att det inte 4r mdjligt att ta fram antalet
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ganger en godtycklig anviandare har utlost en hindelse. Pa sa sétt finns det inget
siatt att se om antalet utlosta handelser ar jamnt fordelade 6ver alla anvandare
eller om ett fatal anvindare har statt for en stor mangd héndelser. Pa sa siatt kan
ett fatal anvindare sta for en stor del av alla misslyckade héandelser utan att
utvarderaren vet om det.

7.1.2 Time-on-task

Det storsta problemet med att anvinda Google Analytics for att méta
time-on-task dr att det inte gar att veta vad anvindarna har for intentioner nér
de startar en applikation. Det gar darfor inte att avgoéra nar anvandarna paborjar
en uppgift, men genom att implementera héndelser for alla uppgifter som gar att
utfora i applikationen kan det mdojliga spannet for nir en uppgift paborjas
smalnas av. For att fa fram den totala tiden for att utfora en uppgift anvinds
sessionstiden. Genom att studera anvindarnas sessionstider da de under
sessionen endast utlost en specifik héndelse kan tiden det tar att utféra uppgiften
fas. Det gar fortfarande inte att veta vad anvindarna hade for intentioner nér de
startade applikationen, men eftersom inga andra héandelser utloses gar det att
antaga att det endast var den specifika uppgiften som skulle utforas. Google
Analytics har dven stod for att skapa segment med en sekvens av hdndelser.
Detta gor det mdjligt att méata tiden for uppgifter som kraver att flera hédndelser
utloses i en forutbestamd fo6ljd.

Applikationerna som undersokts hade en varierande grad av handelser
implementerade. Tyvérr fanns ingen mojlighet att implementera fler héindelser
vilket medfort att métningarna i rapporten inte gjorts under optimala
forhallanden. Telia Refill och Netcom Pafyll hade flest handelser implementerade,
medan 3Fyll Pa hade nagot farre. Detta kan vara en forklaring till varfor 3Fyll Pa
har hogre tider i métningarna &n de andra tva applikationerna. For att oka
sidkerheten 1 méatningarna skulle fler hdndelser behéva implementeras i alla
applikationer men framforallt i 3Fyll Pa.

For att oka sdkerheten utifran de forutsattningar som funnits har anvindarnas
beteenden studerats med hjilp av Google Analytics beteendeflodes-funktion. Déar
har det varit mdojligt att kontrollera sa att merparten av de anvindare som
anvants i méatningarna foljt de monster som &r tdnkta att féljas for att utfora de
specifika uppgifterna. Trots det varierar sikerheten i resultaten for de olika
applikationerna och jamforelser mellan dem blir nagot missvisande.

I det andra fallet for att utldsa métresultat for time-on-task har data
segmenterats sa att sessioner dér anvindarna besokt precis de skdrmar som
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behovts for att utfora en specifik uppgift visas. Under dessa sessioner har
anvandarna besokt skdrmarna i ritt ordning och efter uppgiftens slut har de
ldmnat applikationen direkt. Saledes har anvindarna gatt den optimala véigen,
vilket i sin tur innebér ett minimalt antal skirmvisningar for att genomfora
uppgifterna. Aven i detta fall anviinds den totala sessionstiden for att fa ut tiden
for en uppgift men eftersom anvindarna lamnar applikationen direkt efter att
uppgiften ar genomfoérd gar det att antaga att man kommer narmare det riktiga
vardet for time-on-task. Daremot sa tar man endast hénsyn till anvindare som
gar precis ratt vag. Vilket formodligen till stor del bara ar erfarna anvindare som
utfort uppgifterna ett antal ganger tidigare.

Ett gemensamt problem foér de tva metoderna ovan ar att de endast tar hansyn
till de sessioner dar bara en uppgift har utforts. De tillater inte att anvindare
utfor flera uppgifter vilket gér att en stor méngd sessioner inte tas med i
berdkningarna. Har en anvindare exempelvis lagt till ett telefonnummer och
genomfort ett kop under samma session sa raknas inte tiden for det genomforda
kopet med i resultatet.

Under time-on-task blir det tydligt att Google Analytics kan anvéndas for att
jamfora resultat mellan olika applikationer med likvérdig funktionalitet eller
mellan olika versioner av samma applikation. Detta géller generellt sétt for
kvantitativ data eftersom dessa gar att kvantifiera och analysera matematiskt.

7.1.3 Learnability

For att méata learnabillity i applikationerna har samma metod som for
time-on-task anvénts, med skillnaden att segmentering ocksa gjorts pa det totala
antalet sessioner som anvandarna har haft vid maéttillfallet. Detta gjorde det
mojligt att dela upp anvandarna i olika grupper beroende pa hur manga ganger
de anvént applikationerna, for att sedan kunna studera de genomsnittliga
sessionstiderna for de olika grupperna.

Eftersom samma metod anvéints for att méta tiderna i bade time-on-task och
learnability finns ocksa samma problem med sékerheten kring resultaten. Trots
det kan man spekulera i fordndringarna i sessionstiderna mellan de olika
grupperingarna. Fran resultatet kan man se att for alla de tre applikationerna sa
minskar den genomsnittliga sessionstiden da det totala antalet sessioner som
anvandarna har haft okar. Det gar ocksa att se att Telia Refill applikationens
kurva i figur 5.6 planar ut tidigare &n de andra tva applikationernas kurvor,
vilket skulle kunna indikera att anvindarna snabbare lar sig att anvinda den
applikationen.
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7.1.4 Errors

Fyra scenarion togs fram for att identifiera errors med hjilp av beteendeflodet i
Google Analytics:

e Anviandarna besoker skirmar i en annan ordning &n den som &r tankt for
att utfora uppgiften.

e Anvindarna gar fram och tillbaka mellan olika skdrmar.

e Anviandarna besoker en viss skdrm utan att utlsa nagra héndelser, for att
sedan ga vidare till en annan skdrm och utlosa héndelser dér.

e Anvindarna lamnar applikationen innan uppgifter ar slutférda.

Det visade sig vara svart att identifiera errors i applikationen genom att anvénda
dessa scenarion och endast en indikation pa att ett error uppstatt upptéacktes.
Detta gjordes genom att studera vilka skidrmar som anviandarna lamnade
applikationen fran. I figur 5.5 gar det att se att i ungefar en tredjedel av alla
sessioner dar anvandarna besoker den sista skirmen for att genomfora ett kop sa
valjer de att lamna applikationen innan kdpet dr genomfort. Vilket skulle kunna
innebédra att dar finns ett anvindbarhetsproblem vid denna skdrm. I detta fall
fanns det daremot en logisk forklaring till varfor det skulle kunna vara sa. Detta
eftersom det ar vid denna skidrm som anvindarna anger sin laddkod. Da kdp inte
ar nagot som anvindarna genomfor dagligen kan det vara latt att glomma bort
sin laddkod och detta medfor att anvindarna lamnar applikationen for att ta
reda pa vad koden #r. Aven om det i detta fall inte nédvindigtvis handlade om
ett anvindbarhetsproblem sa ar det &nda en indikation pa att Google Analytics
till viss del gar att anvanda for att identifiera errors.

Vanligtvis vid matningar av errors berdknas det totala antalet errors som
anvandarna gor for varje uppgift. Som beskrevs under avsnitt 7.1.1 sa grupperas
alla anvindares sessioner tillsammans vilket gor att det inte gar att titta pa
godtyckliga anvindares sessioner. Darmed blir det svart att identifiera hur manga
errors som har skett under en specifik session.

7.1.5 Efficiency

Att anvinda sig av en jamforelse mellan antalet skdrmar som krévs for att utfora
en uppgift och det genomsnittliga antalet skdrmar som anvéndarna bescker ar en
relativt simpel metod for att méta efficiency. Det gar att argumentera for att

resultatet i det hér specifika fallet inte sdger sa mycket om applikationen har hog
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efficiency eller ej, vilket delvis stimmer. Hade applikationerna haft fler handelser
implementerade hade resultatet varit desto mer intetséigande. Detta eftersom
anvandarna inte skulle kunna besocka sa manga andra skdrmar an de som behovs
for att utfora uppgiften utan att utlosa andra héndelser. Vilket i sin tur leder till
att de inte tas med i berdkningarna.

Det fanns ocksa férhoppningar om att berdkna virdet for lostness i de tre
applikationerna. Detta skulle géras med formeln som presenteras under avsnitt
3.2.9.1. Det visade sig dock att det i Google Analytics inte gick att ta fram alla
parametrar som behévdes och saledes kunde inget virde tas fram.

7.1.6 Mojliga forbattringar av implementationen

Genom att implementera fler handelser i applikationerna hade resultaten kunnat
bli bade sidkrare och mer omfattande.

Med fler héndelser hade det till exempel varit mojligt att identifiera errors pa
ytterligare ett siatt. Som tidigare ndmnts sa kraver uppgiften for att genomfora
ett kop att anviandarna besoker flera skirmar. Pa dessa skdrmar sa finns det en
stang-knapp som avbryter kdpet och en bakat-knapp for att ga tillbaka till
foregaende skirm. Det hade varit mojligt att registrera varje knapptryckning som
en héndelse for att pa sa sitt fa en battre dverblick 6ver anvindarnas beteende
under utférandet av uppgiften. Om anvéndarna skulle klicka oftare pa dessa
knappar édn vad kép genomfors kan det ge indikationer pa att nagot ar fel.

Ett annat exempel dér fler hdndelser skulle forbéttra resultaten ér i méatningar
for time-on-task och learnability. Genom att ha fler hdndelser implementerade
hade det varit ldttare att forsdkra sig om att anvindarna endast utfort just den
uppgift som métningarna sker pa. Anledningen till att det blir lattare med fler
héndelser implementerade dr att det skulle finnas fler hindelser som kan utlosas
om anvandarna avviker fran det tilltdnkta beteendet. Dér det tilltdnkta
beteendet definieras som det som krévs for att utfora en specifik uppgift.

Utover de metoder som anvénts i denna studie sa erbjuder Google Analytics
ytterligare ett alternativ for att méta tiden det tar for en anvindare att utféra en
uppgift. Funktionalitet finns i Google Analytics for att tilldela varden till
héndelser [5]. Dessa védrden skulle kunna motsvara en tidsenhet och skulle da
kunna implementeras sa att de méter tiden det tar for att utfora en uppgift. Med
denna metod ges mojligheten att vara mer specifik i sin tidtagning. Detta
eftersom storre frihet ges till att sjalv avgora nér tidtagningen ska borja och nar
den ska sluta. Metoderna som anvénts i denna studie ar beroende av den totala
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sessionstiden, detta medfor att métningarna av tiden alltid startar néar sessionen
startar och slutar nér sessionen avslutas.

7.2 Jamforelse av metoder for anvandbarhetsut-
vardering

Ett av huvudmalen med examensarbetet var att undersoka vilka metoder som vid
behov kunde komplettera resultatet fran Google Analytics. For att dra slutsatser
kring detta behovdes resultaten fran de tre utvirderingsmetoderna jamforas.

Ett av syftena med den heuristiska utvirderingen var att identifiera var i
applikationen som det skulle kunna finnas anvindbarhetsproblem och saledes var
anviandarna kunde gora fel. Fa anvindbarhetsproblem upptécktes i den
heuristiska utvirderingen och inga av dessa kunde identifieras i Google Analytics.
Till exempel sa ansag utviarderarna i den heuristiska utvarderingen att knappar
for att uppdatera och ta bort telefonnummer lag nira varandra, vilket skulle
kunna leda till att anvandare rakar trycka pa fel knapp. Att detta skulle vara ett
problem for anvindarna kunde inte pavisas med hjélp av Google Analytics.

Resultatet fran den heuristiska utvirderingen baseras helt och hallet pa
utvarderarnas personliga asikter och data ar kvalitativ. Resultatet fran Google
Analytics baseras a sin sida pa anviandarnas beteende och ar kvantitativ.
Metoderna star saledes néstan i motsats till varandra. Detta illustreras tydligt i
figur 7.1. Da insamlad data ar av tva helt olika typer blir dessa svara att jamfora.
Kvalitativ data fran den heuristiska utviarderingen &ér béattre pa att svara pa
varfor ett problem uppstar och hur det ska 16sas medan kvantitativ data fran
Google Analytics dr battre svara pa fragor som hur manga eller hur mycket. Med
detta sagt kan metoderna anvindas tillsammans for att samla in flera olika typer
av data. Fordelen med att kombinera dessa metoder ar att inga testpersoner
behover nédrvara eftersom data kan samlas in pa distans.

De anvandbarhetsproblem som upptécktes under anvindbarhetsutvéirderingen
tillhorde alla samma kategori och var relaterade till navigering i applikationen.
Testanvindarna hade problem med att antingen hitta eller klicka pa objektet de
letade efter. Detta berodde antingen pa dalig synlighet eller pa en kombination
av dalig synlighet och dalig affordance i form av klickbarhet. Dessa typer av
anvindbarhetsproblem visade sig vara svara att upptécka i Google Analytics.
Framforallt beror det pa att anvindbarhetsproblemen i de flesta fall bara sker
under anvéndarnas forsta interaktion med applikationen. Néar anviandarna val
hittat knappen eller objektet de letar efter sa har de inga problem att hitta dessa
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Figur 7.1: Visar hur data insamlad med Google Analytics, anvindartester och heuristisk utvirdering forhaller
sig till varandra.

vid nésta tillfidlle de anvander applikationen. For att leta efter dessa
anvindbarhetsproblem i Google Analytics kan man studera
forstagangsanviandare. Problemet med att studera dessa ar att de i storre
utstrackning tenderar till att ha ett mer oférutséigbart beteende dn erfarna
anvandare. Nya anvindare testar gidrna funktioner och navigerar runt i
applikationen for att bekanta sig med grénssnittet. Det ar déarfor véildigt svart att
forutspa avsikterna med deras handlingar. Vilket i sin tur leder till att
anvindbarhetsproblemen blir svara att identifiera i Google Analytics. En annan
anledning till att anvidndbarhetsproblemen var svara att uppticka berodde pa att
de inte fanns nagon funktionalitet for se om anvindarna behéver flera forsck for
att lyckas klicka pa en knapp. Detta beror pa att Google Analytics bara
registrerar hiandelser da anvindarna interagerar med interaktiva element
systemet, detta sker inte om de till exempel klickar bredvid en knapp.

Resultaten for métning av time-on-task for de olika uppgifterna varierade en del
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mellan anvéndartesterna och Google Analytics. Tiderna for att genomfora ett
kop var relativt lika och det skiljde endast ett fatal sekunder mellan de tva
metoderna, medan det for lagga till telefonnummer och registrera anvindare
skiljde minuter. En forklaring till detta kan vara att utfora kop baseras pa en
mycket storre mangd sessioner é&n de andra tva uppgifterna och det finns saledes
en storre sidkerhet i resultatet.

Vid anvéndartester samlas ofta en kombination av kvantitativ och kvalitativ data
in. I denna fallstudie bestod kvantitativ data av tider for att genomfora uppgifter
samt observationer av vilka fel som begicks. Kvalitativ data bestod av
anviandarnas asikter och samlades in med hjilp av intervjuer. Saledes placerar sig
anvandartester i detta fall nidstan i mitten av axlarna pa figur 7.1. Typen av
insamlad data fran anvindartester och Google Analytics star pa sa sitt inte i
motsats till varandra som insamlad data fran heuristisk utviardering och Google
Analytics gor. Det bor dock ndmnas att anvindartester kan anpassas efter vilken
typ av data som ska samlas in och kan saledes rora sig kring bada axlarna
beroende pa vilken datainsamlingsmetod som anvands.

En av fordelarna med Google Analytics kontra anvindartester ar att insamlad
data kommer fran riktiga slutanvéindare som &r representativa for hela
malgruppen och som anviander produkten i en verklig miljé. Vid anvandartester
sker alltid testningen i en artificiell situation och det &r valdigt sillan som
testpersonerna ar representativa for hela malgruppen. Insamlad data fran Google
Analytics ar a sin sida kvantitativ och objektiv och missar saledes helt och hallet
anvandarnas subjektiva asikter.

7.3 Metodkritik och forsvar

Det kan argumenteras for att en studie av det hér slaget inte &r tillrackligt
generaliserbar for att resultatet ska vara av virde, vilket ar ett problem som
galler for fallstudier i allménhet [10]. Det finns personer som ifragasitter den har
typen av studier eftersom de endast bertr enstaka hédndelser eller enheter, vilket
enligt dem kan leda till snedvridna eller skeva resultat [10]. For att undvika detta
har det hir examensarbetet grundats pa tidigare forskning som genomforts inom
omradet. Detta gor det mojligt att jamfora resultat for att pa sa vis pavisa att
resultatet fran examensarbetet stracker sig over fler applikationer &n de som
anvants i arbetets undersokningar och analyser. Vad som kan hamtas fran dessa
resultat och hur de kan anvindas for vidare forskning adresseras i kapitel 7
respektive kapitel 9.
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En stor del av den litteratur som teorin grundar sig pa, fraimst angaende
anvandbarhetsprinciper och anviandbarhetsutviardering, har funnits under en
langre tid. Daremot har manga av de moderna publikationer som studien utgatt
ifran hénvisat till denna litteratur vilket styrker dess relevans. Se till exempel
"Heuristic Evaluation of Mobile Usability: A Mapping Study” [42] dér forfattarna
kartlagt litteratur kring heuristisk utvirdering. Den &ldre litteraturen har i forsta
hand anvénts for att ge en generell forklaring av anviandbarhetsprinciper och
anvandbarhetsutvardering, men da den i viss man inte ar anpassad for mobila
enheter har den kompletterats med moderna publikationer.

Skulle projektet strickt sig 6ver en langre tidsperiod hade mer tid kunnat laggas
pa checklistan till den heuristiska utvéirderingen. Framforallt saknas en egen
djupare undersokning inom omradet heuristiker for sma skdrmar med
pekskdrmsfunktion. Den tidigare forskning som finns inom tidigare beroérda
omrade och som utvirderingen bygger pa upplevdes som aningen foraldrad,
mycket pagrund av den snabba utveckling som skett inom omradet de senaste
aren.

De tre personerna som utforde den heuristiska utvérderingen ar inga
anvandbarhetsexperter men har viss kunskap inom omradet. Da heuristisk
utvardering som metod ar beroende av utvirderarnas kompetens inom omradet
[23] kan resultaten komma att bli annorlunda om personer med annan
kompetensniva skulle utféra utvirderingen.

Under anvéndartesterna anviandes 5 stycken forsokspersoner. Alla tillhorde
malgruppen for applikationerna men det var ocksa en stor del av malgruppen
som inte tdcktes in. Man kan dérfor argumentera for att ett bredare urval skulle
gjorts da forsokspersoner valdes ut. For att pa sa vis kunna fa en storre
blandning av till exempel kon, alder och utbildning.
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8 Slutsats

Syftet med detta examensarbete var att besvara foljande fragestéllningar:

e Vilka slutsatser gar att dra kring anvindbarhet och anvandarupplevelse
med hjélp av anvindardata fran Google Analytics?

e Ar insamlad data tillicklig for att kunna dra virdefulla slutsatser eller
behover den komplementeras med andra metoder och i sa fall vilka?

De framkomna resultaten fran studien 6ver Google Analytics tyder pa att det
framfor allt 4r héndelser (se avsnitt 2.1.1) som kan utvinnas fran mobila
applikationer. Det ska dock ndmnas att det kan finnas annan funktionalitet som
kan vara vardefull i mer specifika situationer &n de som undersokts i detta arbete.

Som helhet betraktat ger dessa resultat inte tillrdckligt stod for att
rekommendera Google Analytics som ett verktyg for en omfattande
anviandbarhetsutvardering. Daremot indikerar resultaten av studien att det finns
stor potential i verktyget. Speciellt vid situationer da man vill géra en jamforelse
av en avgransad del eller funktion, antingen mellan tva likvardiga applikationer
eller mellan olika versioner av samma applikation. En nédrmare undersokning av
héndelsefunktionen skulle darfor kunna bidraga till viktiga slutsatser om Google
Analytics som ett verktyg for anvindbarhetsutvirdering. Detta kan dessutom
goras med i sammanhanget véldigt lite resurser i form av arbetstid och pengar.

Resultaten fran undersokningen av vilka metoder som kan anvindas som
komplement till Google Analytics gav inga tydliga indikationer pa att den ena
metoden skulle vara battre an den andra. Bade heuristisk utvéardering och
anvindartester har sina for- och nackdelar. Bada metoderna hittade dessutom
anvandbarhetsbrister i applikationerna som inte Google Analytics kunde pavisa.
Att ett battre resultat fas genom att komplettera med nagon av de tva
metoderna rader det inga tvivel om. Vilken metod som bor viljas ar inte lika
sjalvklart utan beror mer pa vilka resurser och férutsittningar som finns.
Heuristisk utvirdering och anviandartester fungerar dessutom béttre i ett tidigare
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skede av utvecklingsprocessen. Medan Google Analytics styrka ligger i att kunna
gbra matningar da applikationen lanserats och anvinds av slutanviandarna. Det
ena behover déarfor inte nédvandigtvis ses som ett komplement till de andra. En
omfattande anviandbarhetsutviardering kan goras utan Google Analytics under
utvecklingen av applikationen. Google Analytics kan sedan anvéndas vid
fordndringar i applikationen for att utvardera enstaka funktioner eller avgransade
delar av systemet dar fordndringarna har skett.
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9 Fortsatt arbete

Ambitionerna med examensarbetet var att undersoka och ta fram metoder som
var sa pass allméanna att de skulle kunna appliceras pa alla olika typer av mobila
applikationer. Examensarbetet har dock fokuserat pa tre mobila applikationer
som kan placeras inom samma kategori. Saledes skulle det behdvas ytterligare
forskning och studier for att undersdka om det vore mojligt att applicera
metodiken pa andra typer av applikationer, exempelvis spel eller andra
underhallningsapplikationer.

I arbetet sa undersoktes det huruvida heuristisk utviardering och anvandarstudier
kunde pa ett bra sétt komplettera resultatet fran Google Analytics. Att testa fler
an tva metoder rymdes inte inom ramen for detta examensarbete, darfér valdes
dessa da de ar de tva mest anvinda metoderna. En tdnkbar fortsdttning pa detta
examensarbete hade varit att undersoka hur andra metoder for
anvandbarhetsutviardering kan komplettera resultatet fran Google Analytics.

Under examensarbetets gang stod det klart att sparning av héndelser var mest
intressanta att titta pa for att identifiera anvandbarhetsbrister med hjéalp av
Google Analytics. Tyvérr fanns det ingen méojlighet att implementera fler
héndelser i applikationerna dn de som fanns att tillga vid arbetets start. Under
avsnitt 7.1.6 togs det fram forslag pa hur fler hindelser skulle kunna anvéndas
for att fa ett mer omfattande resultat. Att genomfora en implementation av
dessa hade varit 6nskvart och ar lampligt for en framtida studie.
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A Checklista heuristisk utvardering

A.1 Visibility of system status

System status feedback
1. Is there some form of system feedback for every operator action?

2. If pop-up windows are used to display error messages, do they allow the
user to see the field in error?

3. In multipage data entry screens, is each page labeled to show its relation to
others?

4. Are high informative contents placed in high hierarchy areas?

5. Are all the items in a list on the same page? Are they sorted in an order
that matches the needs of the task?

6. If the list contains only one item, is the user taken directly to that item?
Location information
7. Is the logo meaningful, identifiable and sufficiently visible?

8. Is there any link to detailed information about the enterprise, web site,
webmaster...?

9. Are there ways of contacting with the enterprise?
Response times
10. Are response times appropriate for the users cognitive processing?
11. Are response times appropriate for the task?

12. Is latency sufficiently reduced?
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13

14.

15.
16.
17.

18.
19.

20.

A.2

Are splash screens too long avoided?
Selection/input of data

Is there visual feedback in menus or dialog boxes about which choices are
selectable?

Is the current status of an icon clearly indicated?
Is there visual feedback when objects are selected or moved?

Are links recognizable? Is there any characterization according to the state
(visited, active,...)?

Are low discoverable areas as touch buttons well identifiable?

When swiping gesture is possible, is a visible clue offered to users? Is
swiping used with a unique meaning in the same screen?

Are expandable menus used sparingly? Do menu labels clearly indicate that
they expand to a set of options?

Match between system and real world

Metaphors/mental models

1.

Are metaphors properly used as visual clues?

. Are icons concrete and familiar?

2
3.
4

If shape is used as a visual cue, does it match cultural conventions?

. Do the selected colours correspond to common expectations about colour

codes?

Navigational Structure

. If the application uses hierarchical structure, are depth and height

balanced?

. Is a navigation map or table of contents included in the application?

. Is too much navigation avoided?

Menus

. Are menu choices ordered in the most logical way, given the user, the item

names, and the task variables?
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10.
11.

12.
13.
14.

15.

16.

Do menu choices fit logically into categories that have readily understood
meanings?

Are menu titles parallel grammatically?

In navigation menus, are the number of items and terms by item controlled
to avoid memory overload?

Simplicity

Do related and interdependent fields appear on the same screen?
Is the language used the same target users speak?

Is the language clear and concise?

Ouput of numeric information

Does the system automatically format phone numbers according to
country-specific formatting rules?

Does the system automatically format credt card numbers according to
specific formatting rules?

A.3 User Control and Freedom

Explorable interfaces

1.
2.

Can users move forward and backward between fields or dialog box options?

If the system has multipage data entry screens, can users move backward
and forward among all the pages in the set?

. Are exits clearly marked?

Is there any way to inform user about where they are and how to undo
their navigation?

. Is accidental activation avoided or foreseen (a back button is offered)?

Some level of personalization
Can users set their own system, session, file, and screen defaults?
Process Confirmation

When a user’s task is complete, does the system wait for a signal from the
user before processing?
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8. Are users prompted to confirm commands that have drastic, destructive
consequences?
Undo/cancellation
9. Can users easily reverse their actions?
10. Can users cancel out of operations in progress?
Menus Control
11. If the system has multiple menu levels, is there a mechanism that allows
users to go back to previous menus?
12. Are menus broad (many items on a menu) rather than deep (many menu
levels)?
13. If users can go back to a previous menu, can they change their earlier menu

choice?

A.4 Consistency and Standards

Orientation

1.

Is constraining orientation avoided? (Users tend to switch orientation when
an impasse occurs and, if the app doesn’t support them, their flow is going
to be disrupted and they are going to wonder why it’s not working)

. Is navigation (horizontal and vertical) consistent across orientations? (Some

applications use a different navigation direction in the two orientations; for
instance, they use horizontal navigation in landscape and use vertical
navigation in portrait).

. Is content consistent across orientations?

Designing Consistency

. Are attention-getting techniques used with care?
. Is intensity maintained in two levels only?

. Is the number of colour used constrained up to four? Are additional colours

saved for occasional use only?

. Are the colour far apart along the visible spectrum?
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10.
11.
12.

13.
14.

15.
16.
17.

18.
19.
20.

21.

22.

23.
24.

25.

Consistency and Standards 89
. Are soft tones used for regular positive feedback and harsh for rare critical
conditions?

Have industry or company standards been established for menu design, and
are they applied consistently on all menu screens in the system?

Are there no more than twelve to twenty icon types?
Has a heavy use of all uppercase letters on a screen been avoided?

Is there a consistent icon design scheme and stylistic treatment across the
system?

Menus

Are menu choice lists presented vertically?

Are menu titles either centred or left-justified?

Input fields

Are field labels consistent from one data entry screen to another?

Do field labels appear to the left of single fields and above list fields?
Are field labels and fields distinguished typographically?

Naming Convention Consistency

Is the structure of a data entry value consistent from screen to screen?
Are system objects named consistently across all prompts in the system?
Are user actions named consistently across all prompts in the system?
Menu/task consistency

Are menu choice names consistent, both within each menu and across the
system, in grammatical style and terminology?

Does the structure of menu choice names match their corresponding menu
titles?

Does the menu structure match the task structure?

When prompts imply a necessary action, are the words in the message
consistent with that action?

Does the look & feel correspond with goals, characteristics, contents and
services of the application?
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A.5 FError Prevention

10.

. Are menu choices logical, distinctive, and mutually exclusive?
. Are data inputs case-blind whenever possible?

. Does the system warn users if they are about to make a potentially serious

error?

. Do data entry screens and dialog boxes indicate the number of character

spaces available in a field?

. Do fields in data entry screens and dialog boxes contain default values

when appropriate?

Fat-finger Syndrome

. Are touchable areas sufficiently big? (Research has shown that the best

target size for widgets is lemxlem for touch devices)

. Is crowding targets avoided? (When targets are placed too close to each

other, users can easily hit the wrong one)

. Although the visible part of the target may be small, is there some invisible

target space that if a user hits thatspace, their tap will still count?

. When several items are listed in columns, one on top of another, can users

hit anywhere in the row to select the target corresponding to that row?

Is there sufficient space between buttons that perform different actions?
(For example a change button and an erase button)

A.6 Recognition Rather Than Recall

Memory Load Reduction

1.

Are high levels of concentration not required and remembering information
doesn’t take more than two to fifteen seconds?

. Are all data a user needs on display at each step in a transaction sequence?

. If users have to navigate between multiple screens, does the system use

context labels, menu maps, and placemarkers as navigational aids?
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10.

11.
12.
13.

14.

15.
16.

17.

18.

19.

20.

21.

. After the user completes an action (or group of actions), does the feedback

indicate that the next group of actions can be started?

. Are optional data entry fields clearly marked?

Do data entry screens and dialog boxes indicate when fields are optional?

Do the task flow should start with actions that are essential to the main
task? And can the users start the taskas soon as possible?

. Are the controls that are related to a task grouped together and reflect the

sequence of actions in the task?
General Visual Clues
Does the data display start in the upper-left corner of the screen?

Have prompts been formatted using white space, justification, and visual
cues for easy scanning?

Do text areas have breathing spacedround them?
Are there ahitedreas between informational objects for visual relaxation?

Does the system provide visibility: that is, by looking, can the user tell the
state of the system and the alternatives for action?

Are size, boldface, underlining, colour, shading, or typography used to show
relative quantity or importance of different screen items?

Is colour used in conjunction with some other redundant cue?

Is there good colour and brightness contrast between image and
background colours?

Have light, bright, saturated colours been used to emphasize data and have
darker, duller, and desaturatedcolours been used to de-emphasize data?

Is the visual page space well used?
Input/Output data

On data entry screens and dialog boxes, are dependent fields displayed only
when necessary?

Are field labels close to fields, but separated by at least one space?
Menus

Is the first word of each menu choice the most important?



92

Bilaga A. Checklista heuristisk utvirdering

22.
23.
24.

Are inactive menu items grayed out or omitted?
Are there menu selection defaults?

Is there an obvious visual distinction made between "choose onemenu and
"choose manymenus?

A.7 Aesthetic and Minimalist design

AR R

11.

12.
13.

14.
15.

. Is only (and all) information essential to decision making displayed on the

screen?

Are field labels brief, familiar, and descriptive?

Are prompts expressed in the affirmative, and do they use the active voice?
Is layout clearly designed avoiding visual noise?

Are application icons recognizable enough to be found in the crowded list
of applications?

Multimedia Content

. Does the use of images and multimedia content add value?

. Are images well sized? Are they understandable? Is the resolution

appropriate?

. Are cyclical animations avoided?
. Is flash content avoided?

10.

Is the use of animated carousels avoided? And if they exists, can users
control them?

Are image sizes smaller than the screen? (The entire image should be
viewable with no scrolling)

Are moving animation avoided?

Is the whole screen surface used to place information efficiently (specially
for popovers and modals)?

Icons
Has excessive detail in icon design been avoided?

Is each individual icon a harmonious member of a family of icons?
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16.
17.

18.
19.

20.

21.

Does each icon stand out from its background?

Are all icons in a set visually and conceptually distinct?

Menus

Is each lower-level menu choice associated with only one higher level menu?
Are menu titles brief, yet long enough to communicate?

Orientation

Desktop websites have a strong guideline to avoid horizontal scrolling. But
for touch screens, horizontal swipes are often fine. Is this option taken into
account?

Navigation

Is the application designed to avoid a large number of persistent navigation
options across all screens?

A.8 Help users recognize, diagnose and recover from

errors

When signalling an input error in a form, is the text box that needs to be
changed specifically marked?

When an error message is presented, does it describe the issue in a precise
way? Is the error message easy to understand?

Does the system suggest a constructive solution to the issue?

A.9 Help and Documentation

. Do the instructions follow the sequence of user actions?

. If menu choices are ambiguous, does the system provide additional

explanatory information when an item is selected?

. If menu items are ambiguous, does the system provide additional

explanatory information when an item is selected?
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® oo

12.
13.

Is the help function visible; for example, a key labeled HELP or a special
menu?

Navigation: Is information easy to find?
Presentation: Is the visual layout well designed?
Conversation: Is the information accurate, complete, and understandable?

Is the information relevant? It should be relevant in the following aspects:
Goal-oriented (What can I do with this program?), Descriptive (What is
this thing for?), Procedural (How do I do this task?), Interpretive (Why
did that happen?) and Navigational (Where am 17).

. Is there context-sensitive help?
10.
11.

Can the user change the level of detail available?
Is it easy to access and return from the help system?
Can users resume work where they left off after accessing help?

Is the design focused on one single feature at a time? (Only those
instructions that are necessary for the user to get started should be
presented at a time).

A.10 Skills

. If the system supports both novice and expert users, are multiple levels of

error message detail available?

. If the system supports both novice and expert users, are multiple levels of

detail available?

. Are users the initiators of actions rather than the responders?

A.11 Pleasurable and Respectful Interaction

1.

Is the users’ work protected? For example, for data entry screens with
many fields or in which source documents may be incomplete, can users
save a partially filled screen?

Input Data
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10.

Users dislike typing. Is information computed for the users? For instance,
ask only for the zip code andcalculate state and town; possibly offer a list
of towns if there are more under the same zip code.

Can users save history and select previously typed info?

Does default information make sense to the user?

. If the app does not store any information that is sensitive (e.g. credit card),

is the user kept logged in (with log out clearly presented)?

. Is the number of submissions (and clicks) minimized for the user going

through in order to input informationon the site?

When logging in must be done, are graphical passwords used at least some
of the time, to get around typing?

. Is registration not mandatory? Is skipping registration the default option?

When logging in must be done, is there an option that allows the user to
see the password clearly?

Banking and Transactions

Whenever users conduct transactions on the phone, can they save
confirmation numbers for that transaction by emailing themselves?

A.12 Privacy

. Are protected areas completely inaccessible?
. Are protected or confidential areas only accessible with certain passwords?

. Is there information about how personal data is protected and about

contents copyright?

For multiuser devices: Is permanently signing in on an application avoided?

. If the app does store credit card info, can users decide if they want to

remain logged in? If the user opts to be kept logged in, he/she should get a
message informing of the possible risks.
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