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SAMMANDRAG

Onlinehjdlp & en viktig del av ett datorsystem. Trots det &r kvaliteten pa
onlinehjalpen ofta s |8g att anvandarna inte vill anvanda den. Man behover stélla
krav pé onlinehjalpens anvandbarhet och sikerstdlla den genom att regelbundet
utvérdera onlinehjdlpen. | denna artikel presenteras kriterier for heuristisk
utvérdering av onlinehjdlp. Kriterierna & formulerade som riktlinjer fér hur
onlinehjalp bor se ut och fungera. | artikeln beskrivs dven ett praktiskt exempel pa
hur heuristisk utvardering av onlinehjélp anvandes i kombination med utvérdering
med anvéndare. Resultaten fran utvarderingarna visade att manga av de
anvandbarhetsproblem som noterades i den heuristiska utvarderingen aven
identifierades i utvérderingen med anvandare. Att kombinera heuristisk utvérdering
med utvéardering med anvandare upplevdes som positivt. Detta for att man vid den
heuristiska utvarderingen gé&r igenom onlinehjalpen i sin helhet och fér en
uppfattning om onlinehjdlpen p& en overgripande niva. | utvarderingen med
anvandare kan man sedan fokusera pa de storsta problemomradena och samla
tillrackligt med detaljinformation for att kunna gora en sa bra omdesign som mgjligt.
Kriterierna i heuristiken kan &en anvandas som checklista vid utveckling av
onlinehjalp och fungerar da som hjalpmedel i kravstéllandet.
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1. INLEDNING

Aven om det laggs ner mycket tid pa att bygga
datorsystem som & védesignade och anpassade till
anvandarna &r det anda sannolikt att anvandarna nagon
géng behover hjadlp med systemen. | praktiken &r det
nadstan omgjligt att foérsdka forutse alt anvandarna
kommer att gora i systemet och vilka problem de kan
réka ut for. En losning kan da vara att skapa onlinehjélp
som ska ge instruktioner om systemets tankta

anvandning, samt stédja anvandaren nar han eller hon
fér problem. Bara narvaron av hjdlp loser dock inte
automatiskt anvandarens problem. Hjdpen maste
uppfylla vissa krav for att vara nyttig for anvandaren.
Dessvérre ar hjap nagot som ofta utvecklas i sista hand
och som det kanske inte stélls sd hoga krav pa. For att fa
en onlinehjélp som &r va anpassat till anvandarna, deras
arbetsuppgifter  och  eventuella  problem  med
huvudprogrammet krévs dels en noggrann planering och
design av hjdlpinformationen, dels att hjdpen



utvarderas under utvecklingens gang. Nedan presenteras
kriterier for heuristisk utvérdering av onlinehjd psystem.
Dérefter ges ett exempe pa hur heuristiken kan
kombineras med utvérdering med anvéndare.

2. DEFINITION

Som utgangspunkt for att utvardera anvandbarheten hos
onlinehjdlpsystem har Thomas Duffys definition
anvants.

" A usable help system is a help system that aids the
user in diagnosing and repairing his or her problem
(impasse) with a minimum expenditure of time or
effort.” (Duffy, 1992:162)

Onlinehjalp ska alltsai huvudsak anvandastill att hjalpa
anvandarna na de fatt problem i programmet.
Onlinehjalpen ska da si snabbt som majligt ge den
information som behdvs for att de ska kunna &tervanda
till sitt arbete i huvudprogrammet. Hjalpen & sdledes
inte i forsta hand till for att utbilda anvéndarna i
systemet, eller tillhandahdlla allman information om
produkten, ndgot som ibland anges som syftet med
onlinehjap.

3. UTVARDERING AV ONLINEHJALP

|  mitt examensarbete som jag utforde pa
Sprékteknol ogiprogrammet vid Uppsala universitet samt
pa Enea Redina AB tog jag fram kriterier for heuristisk
utvéardering av onlinehjalpsystem. Kriterierna baserades
pa forskning pa omradet (Allwood 1998, Dix 1998,
Duffy 1992, Fowler 1995, Holmberg ud, Horton 1994,
Kearsley 1988, Rockley 1987) och vad som dar visat sig
vara vérdefulla egenskaper hos ett vélfungerande
onlinehjé psystem. Dessa egenskaper och kriterier bildar
heuristiken for utvérdering av onlinehjdp. Det
viktigaste med sammanstéliningen av kriterierna var att
de motsvarade helhetssynen pa hjdlp i ett program och
inte bara ett onlinehjdpsystem specifikt for sig.
Heuristiken anvandes i utvérderingen av tre
onlinehjdpsystem och sedan utvérderades heuristiken.
Den har &en modifierats efter att jag anvant kriterierna
i utvarderingar av onlinehjdpsystem. (For med
information om framtagningen av kriterierna, se Eklund
2000: 15-26).

Hjalpen & beroende av det program den ska stéda och
bor darfér utvarderas tillsasmmans med applikationen.
Kriterierna staller darfor krav pa huvudprogrammet,
onlinehjalpsystemets design, samt pa innehdllet i
hjalptexterna. Kriterierna & framtagna for hjdp som
finns pa datorskarmen och &r inte tankt att anvanda vid

utvérdering av pappersmanualer, &en om en de
kriterier  antagligen ocksd &  tillampbara for
hjal pinformation pa papper.

3.1 Kriterier for heuristisk utvardering av
onlinehjélp

Onlinehjalp bor vara:

Tillganglig. Hjdlpen bodr vara valintegrerad med
applikationen, latt att tillga och latt att ta sig ur.
Hjalpknappen/funktionen bor alltid vara synlig och
det ursprungliga skarminnehdllet far inte forsvinna
helt. Informationen i hjdlpen bor vara l&tt att stkai,
SA att anvéndaren snabbt kan hitta relevant
information.

Korrekt. Hjdpens information ska stdmma 6verens
med hur huvudprogrammet ser ut och fungerar och
texterna bor inte innehdlla ndgra grammatik- eller
stavfel. Hjdlpen ska &ven vara uppdaterad s att den
beskriver hur programmet ser ut i nuldget och inte i
entidigare eller framtida version.

Heltdckande. Hjdlpen ska técka in ala problem
anvandaren kan tankas ha. Hjdlpen ska ge den
specifika information som anvandaren behéver och
ingen annan. Det bor finnas hjélp for varje storre del
av systemet, t.ex. varje program, kommando, meny,
menyfalt, menyalternativ, felmeddelande,
statusmeddelande, prompt, ikon och speciafunktion.

Konsekvent. Hjdlpen bor vara konsekvent vad
gdler innehdll, terminologi och presentationsstil.
Det ska se ut och fungera pd samma sitt som
huvudprogrammet, t.ex. ska samma kortkommandon
anvandas.

Flexibel. Hjélpen bor vara anpassad till olika
anvandare: t.ex. experter, nybdrjare och personer
som bara anvander programmet sporadiskt. Det bor
aven finnas flera olika sorters hjdp, t.ex.
uppgiftsorienterad  snabbreferens  till  viktiga
procedurer och hjdlpinformationen ska om mgjligt
innehdlla flera informationsformer (text, bild,
grafer). Hjélpen ska vara diskret i sin kontakt med
anvandaren och inte stéra honom eller henne i
arbetet.

Tydlig. Hjdpkommandot bor vara logiskt och
intuitivt (forslagsvis hjalp eller forklara) och
hjalptexternas innehdll bor vara forstéeligt och
vélstrukturerat. Spréket ska vara enkelt, undvika
jargong och antropomorfism och ha konsekvent



terminologi. Typografi, layout och férger bor vara
valda s att de Okar 14sligheten.

Kort. Hja pinformationen bor vara koncis och ingen
onddig information ska finnas med. Varje dmne i
hjdlpen bdr vara motsvarande 1/3-1/5 av en
papperssida och for att fA svar pa en frdga ska
anvandaren behtva lasa hogst tre sidor med
information.

Uppgiftsorienterad. Hjapen bor fokusera pa
anvandarens uppgift och omedelbara mal och texten
bor ha ett uppgiftsperspektiv. Presentationen ska
laggas upp utifrén de uppgifter som anvandaren ska
utfora och inte utgdende frdn programmets
egenskaper. Hja pen bor &ven ta upp vad anvandaren
ska gbraom han eller hon har gjort ett vanligt fel.

Snabb. Hjdp som presenteras online maste vara
minst dubbelt s& snabbt som den nast snabbaste
mojligheten il at fa&  hjdp, tex.
pappersdokumentation.

3.2 Kommentarer till heuristiken

Vissa egenskaper/kriterier har upplevts svéra att testa i
en heuristisk utvardering. Egenskapen heltdckande &r ett
sadant exempel. Huruvida hjalpen tacker alla problem
som anvandaren kan ténkas ha & svéar for utvarderaren
att bedoma, med tanke pa att utvarderaren maste ha
mycket god kunskap om anvandargruppen. Dessutom
skulle det vara mycket tidskrdvande att testa precis alt.
Utvarderaren kan da gora stickprov for att bilda sig en
uppfattning och sedan avgéra om en noggrannare
genomgang av hjal pens tackning & nodvandig.

En annan sak som & svdr att testa under en heuristisk
utvardering & att hjapinformationen & skriven pa
"anvandarnas sprék”. Denna information f&s enklare
fram genom utvardering med anvéandare om inte
utvéarderaren kénner anvandargruppen valdigt val. Om
den &r valkand &r det kanske tillréckligt att utvarderarna
ger sin asikt. Annars &r detta ett kriterium som bor
kombineras med anvéndarstudier.

En del av kriterierna & &ven aningen motségel sefulla.
Ett exempel pa detta & egenskaperna kort och
heltéckande. Om informationen ska vara heltéckande
och detaljerad kan det vara svart att samtidigt hélla den
kort. Har f&r man gora en avvagning vilket som &r
viktigast for att stodja det aktuella programmet och
anvandargruppen.

4, EXEMPEL PA ANVANDNING

Jag fick i ett projekt mgjligheten att géra en utvérdering
av hjépen till ett system som befann sig i den senare
delen av utvecklingsfasen. Hjé pen bestod av ett separat
hjdlpsystem, med traditionell funktionalitet sdsom
innehdlisforteckning, index och sokfunktion. Forst
gjordes en heuristisk utvéardering med hjélp av den ovan
beskrivna heuristiken och darefter en utvardering med
representanter for anvandare. Syftet med att borja med
den heuristiska utvarderingen var att f& en mgjlighet att
ga& igenom hjalpen i sin helhet och sedan ringa in
eventuella anvandbarhetsproblem som sedan kunde
fokuseras pdi utvarderingen med anvandarna.

4.1 Heuristisk utvardering

| den heuristiska utvérderingen hittades sammanlagt 35
stycken anvandbarhetsproblem. Av dessa hamnade de
flesta och de dlvarligaste problemen under
egenskaperna tillgéingligt, uppgiftsorienterat och kort.
Nedan féljer en beskrivning av de adlvarligaste
anvandbarhetsproblemen under respektive egenskap.

Tillgéingligt

Ett problem som hade med egenskapen tillgangligt att
gobra var hjélpsystemets storlek. Hjapfonstret tackte en
stor del av huvudprogrammet, vilket gor att anvandaren
kan tappa kopplingen med huvudprogrammet. | vérsta
fall & anvandaren tvungen att memorera information
frdn hjdlpen for att sedan applicera den i
huvudprogrammet, vilket belastar korttidsminnet. Det
var darfor viktigt att testa interaktionen mellan
hjdlpsystemet och huvudprogrammet, d.v.s. hur
anvandaren klarar av att ta sig fram och tillbaka nér
information fran hjalpsystemet ska tillampas i
huvudprogrammet.

Ett annat problem som ocksa galler tillgangligheten var
att det inte fanns en hjalpknapp/funktion synlig pa ala
dialogfonster i huvudprogrammet. Det fanns inte heller
ndgon information som paminde anvandaren om
kortkommandot F1.

Aven tillgangligheten till informationen i hja psystemet
fick  anmérkningar.  Sokfunktionen  fick flera
anmarkningar och i innehdlisforteckningen fanns
mycket information och ménga nivaer i hierarkin, vilket
gor informationen mer svartillganglig.

Uppgiftsorienterat



Ett problem som identifierades under egenskapen
uppgiftsorienterad var att informationen i hjalpsystemet
till stor del var av beskrivande art i stdllet for att ge
instruktioner om hur anvandaren ska utféra uppgifter i
huvudprogrammet. Detta gallde sdvad informationens
struktur i innehdllsforteckningen som upplagget pa en
informationssida.

Kort

Vad gdller egenskapen kort konstaterades att
informationen i hjalpsystemet & si omfattande att den
blev jobbig att |1&sa och svér att sokai. Dessutom hander
det ganska ofta att anvandarna maste skrolla for att |asa
igenom alt som st&r pd en sida | den foljande
utvérderingen med anvandare var det intressant att ta
reda pd mer i detalj vilken information anvéndarna
behdver och vilken som eventuel It kan skalas bort.

4.2 Utvardering med anvandare

| utvérderingen med anvandare deltog personer som
kénde till verksamheten, men som inte testat systemet
forut. | utvarderingen ombads anvandarna utféra
uppgifter i hjdpsystemet och i huvudprogrammet och
"tanka hogt” medan de utforde uppgifterna. Som
dokumentationsverktyg anvandes videokamera.

Del 1: Om anviindarna

| den férsta delen ombads anvandaren redogdra fér sin
erfarenhet inom verksamheten, datorvana och dylikt.
Forsokspersonerna ombads &ven redogéra for sin
installning till hjélp, om personen brukar anvanda hjap
och tycker att han eller hon fér svar pa sina frégor eller
.

Del 2: Arbetsflodet

| hjélpsystemet fanns en steg-for-stegbeskrivning av
arbetsgdngen applikationen. | den andra delen av
utvarderingen var anvandarens uppgift att fa
information om hur man arbetar med huvudprogrammet
frdn hjadpen och sedan utféra de stegen i
huvudprogrammet, d.v.s. ta sig igenom arbetsflddet. Hér
testades huvudsakligen fyra saker:

1. Hittar anvandarnatill det stéllei hjalpen som
beskriver hur de bor utfér de olika
arbetsuppgifterna (tillganglighet)?

2. Nér anvéndaren sedan vet var informationen
ligger, & det effektivt att byta fran hja pen till
applikationen for att tillampa informationen
paraléllt (tillgangligt)?

3. Forstdr anvandaren inneborden av
instruktionerna (tydligt)?

4. Gé informationen att tillampai
huvudprogrammet (korrekt)?

Del 3: Problemformulering

| den tredje delen av utvérderingen fick anvandaren igen
i uppgift att leta efter information i hjépen och sedan
applicera informationen i huvudprogrammet. Upplégget
var alltsd delvis detsamma som i den foregéende delen,
men h& var uppgifterna inte valda utifran
arbetsuppgifterna. Istdllet var malet att sprida ut
uppgifternatill olika delar av applikationen och &ven pa
olika typer av information. Har observerades speciellt
hur anvéndarna formulerade sina problemstéliningar
och vilka ord de skrev in i tex. hjdlpsystemets
sokfunktion. Syftet var dven att bilda sig en uppfattning
hur 18ng tid det tar for anvandare att hitta en viss
information och nér de eventuellt ger upp med letandet.

Del 4: Avslutande fragor

| den fjarde delen stdlldes né&gra avslutande fragor,
exempelvis om anvandaren skulle kunna ténkta sig att
anvanda hjédpen och hur han eller hon gélv uppfattade
hjalpsystemet. Var det effektivt anvanda? Innehdll det
rétt information?

4.3 Resultat

Till stor del Overrensstamde de resultat som
framkommit under den heuristiska utvarderingen med
resultaten  frdn  utvarderingen med  anvandare.
Anvandarna tyckte att det var svart att hittatill det stélle
i hjé pinformationen som beskriver arbetsflédet steg for
steg. Nér de v hittade informationen tyckte de dock att
innehdllet var korrekt och att det sprék som anvandes i
hja pen var forstaeligt.

Det var aven ineffektivt att vaxla mellan hjapsystem
och huvudprogram. Anvandarna tyckte &ven att det var
fanns for mycket hjalpinformation som gjorde den svér
att sokai.

| den heuristiska utvarderingen noterades problemet att
hjdlpsystemets utseende inte var konsekvent med
huvudprogrammet. | utvarderingen med anvéndare
visade det sig dock att anvandarna kan tro att de &r i
huvudprogrammet istéllet for hja psystemet om de &r for
lika till utseendet. Detta resultat stred alltsd emot det
som konstaterades i den heuristiska utvarderingen.



Vad gdller anvéandarens attityd till hjadpen kommer det
inte som ndgon Gverraskning att anvandarna &
skeptiska till att anvanda hjalp och att de bara anvénder
hjalpen om de har anvant den forut och tyckt att den
varit bra. Efter utvarderingen sade férsokspersonerna
dock att de kunde tanka sig att anvanda hjélpen om den
forbéttrades pa vissa punkter, bl.a att de problem som
namndes ovan &tgardades.

4.4 Diskussion

| detta exempel var resurserna begrénsade och darfor
var det en fordel att borja med en heuristisk utvardering.
Efter den heuristiska utvarderingen har man fétt en god
uppfattning om hjalpsystemet i sin helhet och om var
problemomradena ligger. Utifran dem kan man sedan
védja inriktning i utvarderingen med anvandarna och
problemen kan understkas i detalj. Det & sedan lattare
att da fast vilka dtgérder som ska utforas for att
forbattra hjalpen. Detta uppldgg fungerade bra och
speciellt den detaljinformation som tillhandahdlls vid
utvérderingen med anvandare gjorde det léttare att
omarbeta hjdlpen i programmet. | ideafallet skulle
utvérderingen med anvandare tacka hjélpsystemet i sin
helhet. Men da detta inte var mojligt p.g.a. begrénsade
resurser och det faktum att an anvéandare inte orkar med
sdmycket mer an ca 2 timmars utvérdering, var detta ett
passande tillvagagangssst.

Som ovan namnts & hjdlpen beroende av
huvudprogrammets kvalitet och komplexitet. En
bieffekt med  utvarderingen &  att  &ven
huvudprogrammet delvis blir utvarderat. Aven om de
delar som utvérderas inte kan réknas som en fullgod
grund for omdesign av hela huvudprogrammet kan de
synpunkterna féras vidare och utgora ett komplement i
en anvandbarhetsutvérdering av  huvudprogrammet.
Anvandbarhetsproblem  som kommer fram vid
utvérdering med slutanvandare ska ju naturligtvis leda
till en omdesign av systemet. Ibland kan det dock bli ett
glapp mellan olika versioner av ett program och da &
det viktigt att hjdpen hela tiden & anpassad till den
aktuellaversionen.

En sak som dessvérre inte testades i utvérderingarna var
problem som kan uppkomma i programmet, eftersom de
uppgifter som anvéandarna fick utféra var péhittade.
Detta & mycket viktig information, men da studien inte
kunde goras i kombination med en anvandbarhetsstudie
av hela programmet var detta inte mgjligt.

5. UTVECKLING AV ONLINEHJALP

Anvandbarhetskriterierna kan férutom att anvandas till
utvéardering &ven anvandas vid utveckling av
onlinehjdlp. Tillsammans med information fran
anvandar- och uppgiftsanalyser kan kriterierna anvandas
for att stila krav pd den hjdlp som ska utvecklas.
Utifrédn anvandarnas behov och systemets komplexitet
kan man ldgga nivdn pa det stod som behdvs i
anvandargranssnittet. Kriterierna kan da fungera som en
checklista s3 att inte viktiga beslut angdende hjalpen
gloms bort pad vagen. Sidana beslut kan exempelvis
handla om hjadlpens tillganglighet; ska det finnas ett
bestamt omrdde i anvandargranssnittet som standigt
visar den hjéptext som ar aktuell for tillfalet, eller ska
hjdlpen visas i ett separat hjdlpsystem? Ett annat
stéllningstagande kan gélla onlinehjdpens flexibilitet.
Om det &r stor skillnad pd anvandarnas kompetens och
erfarenhet behdvs det kanske planeras for olika
versioner av huvudprogrammet med tillhdrande hjép,
eller att hjalpinformationen ska laggas pa olika nivéer
for att ge béttre anpassad hjalp.

Heuristiken kan anvdndas som en formativ
utvarderingsmetod och resultatet bor sdledes paverka
den fortsatta designen av ett onlinehjapsystem under
utveckling, frén pappersprototyp till ett fardigt system.
For basta resultat bor den heuristiska utvarderingen
varvas med utvardering med anvéndare. Utover detta
ger resultatet av utvarderingen input till den fortsatta
utvecklingen av programmet, i och med att heuristiken
innehaller riktlinjer som har att géra med systemet som
ska stodjas.

6. AVSLUTNING

| artikeln presenteras kriterier for heuristisk utvardering
av onlinehjalpsystem. Kriteriernas tankta anvandning i
praktiken beskrivs &en i form av ett exempel dér de
kombineras med en utvérdering med anvandare.
Resultaten visade att anvandarna upplever ungefar
samma problem som de som noterades under den
heuristiska utvarderingen. Min skt ar att de bada
utvérderingarna gav en god grund fér omdesignen av
hjé psystemet.
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