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ABSTRACT

Siden 2003 har selve designet af ITU’s reservationssystem
(www.itu.dk/booking) faet lov til at eksisterer uden nogen som
helst design-maessige @ndringer. Vi har i denne rapport valgt at
kigge narmere pa sitet, for at identificere storre usability
problemer, samt prasentere et bud pa hvordan man kan oge
effektiviteten af systemet. Ved at foretage A/B-test har vi
indsamlet data, og dannet nogle metrikker som er med til at
forklare hvilke problemer der er tilstede. Ud fra en analytisk
tilgang har vi kunne pévise at der i forbindelse med overblik og
orienteringstid er en markant forskel pa de to testede design.
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1.0 Introduktion

I 2003 blev der pa IT Universitet i Kebenhavn (ITU) lavet et
Multimedie Reservations System. Det har gjensynligt fungeret
efter hensigten lige siden, eller det er i hvert fald hvad det ser ud
til, eftersom der ikke er blevet gjort noget ved det, andet end at
leegge mere udstyr ind til udlan, og tilfeje nye brugere.

Vi har selv som studerende, lejlighedsvis, haft brug for at lane en
diktafon, et videokamera eller et kamerastativ, og veret glade for
at ITU har givet os mulighed for netop dette. Dog har oplevelsen
af at skulle bruge reservations systemet bibragt mange
frustrationer og tenders gnidsel. Dels grundet den ulogiske
opbygning af systemet, men ogsa grundet det abenlyse manglende
vedligehold og/eller oprydning.

Brugssituationen for netop reservationer er typisk i1 gruppe
arbejde, hvor planleegning af indsamling af empirisk data foregar.
En person patager sig opgaven at finde og reservere det enskede
udstyr pd den/de givne datoer. Det optimale - og for et IT
Universitet forventelige - brugsscenarie vil sé vere, at man logger
ind, finder og reserverer udstyret og logger ud, alt sammen i lobet
af meget kort tid. Som det er nu og som vi vil redegere for senere
i denne rapport, er det mere et scenarie der viser at hvis du har
mod pé at preve krefter med systemet, sé skal du ikke bare vere
ekstremt tdlmodig, men ogsd vare noget n®r en amater
kryptograf, for at afkode siden og klare dig igennem til en korrekt
reservation.

Det er derfor ogsa med entusiasme at vi har gaet til opgaven med
dels at teste det oprindelige system, og dels at komme op med at
mere brugervenligt (og opdateret) alternativ.

For indledningsvis at identificere og konkretisere de reelle
problemer, har vi lavet en kort online survey, der er blevet sendt
ud til systemets intentionelle brugere, de studerende pa ITU. Der
var 139 respondenter, hvoraf kun 1/3 kendte til systemet, og ud af
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disse, var 73% overvejende uenige i at systemet var overskueligt,
ligesom 84% var uenige i at der var et overblik over hvilket udstyr
der kunne lanes gennem selv samme. (se bilag 1)

Med denne viden har vi foretaget flere undersegelser af
problemet, undersggelser der har haft til hensigt at afdekke flere
potentielle udfordringer ved det eksisterende design, samt at stabe
nogle kugler, til hvordan man kunne designe et nyt system, der
tager hejde for de fejl og mangler der er.

For at validere vores opfattelse, overfor ITU’s interne IT afdeling
der stér for den daglige drift af systemet har vi foretaget leerings
kurver, for at se om det er et konsistent problem, eller om man
bliver vaesentligt hurtigere jo mere man bruger systemet. Dette har
dog ikke vearet et direkte krav eftersom vi har talt med IT
afdelingen, der godt er klar over systemets nedprioriterede status.
De har ligeledes stillet sig positivt, med hensyn til evt. at
implementere et helt nyt eller dele af et system, hvis det skulle
vise sig fordelagtigt.

Desuden er der blevet foretaget task analyse for at fa klarhed over
det nuverende systems opbygning, og for at afdekke krav og
behov til et evt fremtidigt re-design, ligesom vi har brugt
informationerne til at designe vores bruger tests.

Efter udvikling af det alternative design har vi foretaget 3 pilot
tests og efterfolgende 12 A/B test, og afslutningsvis opfelgende
kvalitative interviews hvor vi har vist deltagerne klip af
skermoptagelser af deres musebevegelser og pad den méde féet
fastholdt tanker om bruger oplevelsen, badde pa det oprindelige
design og pé prototypen.

Sammen med omfattende analyser med henblik pa effektivitet har
dette veaeret en del af en iterations runde, der skulle kere nogle
gange for et evt. endeligt design ville have vearet klart til at
implementere. Desvarre har vi kun ndet den forste runde, men vi
har faet samlet ammunition nok til at retfeerdig gere at der skal ske
noget med det nuvarende system.

I den denne rapport har vi taget udgangspunkt i folgende
forsknings spergsmal:

Hvordan kan vi male pad og forbedre effektiviteten pd ITU’s
multimedie reservationssystem, ved hjelp af udvalgte usability
metoder?

2. Underseogelsen

I de kommende afsnit vil vi preesentere vores undersogelsesdesign
samt resultater.
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2.1. Forudgdende sporgeskemaundersogelse

Forud for vores undersogelses design, valgte vi at foretage en
mindre spergeskemaunderseggelse. Spergeskemaet tog under 1
minut at besvare, og bestod af 6 spergsmal (uden demografi), som
skulle vaere med til at at klarleegge

1) Brugen af ITU’s reservationssystem blandt de studerende.
2) Tilfredshed blandt dem som havde anvendt system for.

3) Kommentarer og ensker, samt grunde for ikke at have anvendt
systemet.

Til distributionen af spergeskemaundersegelsen anvendte vi de
interne mailing-lister pd ITU, relevante grupper pad Facebook,
samt en word-of-mouth tilgang.

2.2. Leeringskurve pd itu.dk/booking

For at kunne sige noget om hvor vidt det er et reelt problem vi
underseger eller om man bliver vaesentligt hurtigere med tiden har
vi lavet en leringskurve pé reservations systemet. Vi lavede 5
realistiske og ens opgaver der skulle udferes. Opgaverne lad pé;

Log ind.
Reserver et givent produkt pd en given dato.
Log ud.

Vi gik rundt pd universitetet med en MacBook Pro hvorpa
opgaverne skulle udferes. Hvis testpersonen var en PC bruger
medbragte vi en mus hvorved funktionaliteten af Mac’en bliver
den samme som pé en PC.

Efter testpersonernes accept blev de kort briefet om opgaven og
blev gjort opmaerksomme pé at vi ville tage tid, s& det var vigtigt
for os og for forsegets succes, at de forsegte at udfere opgaven sa
hurtigt som muligt og sa korrekt som muligt. Vores population til
dette forseg var ligesom til A/B testen studerende pa ITU, der ikke
havde erfaringer med ITU’s bookingsystem.

Vi har foretaget 10 tests, men ved gennemgang af resultaterne
blev vi nedt til at slette 2 af deltagerne, da der var opgaver vi
bedemte som ikke vaerende fuldfert, da reservationerne ikke var
blevet gennemfort korrekt (se bilag 2).

Ved at tage et gennemsnit af tiderne omregnet til sekunder og
leegge dem ind i et linje diagram afslerer det hurtigt at der er en
enorm laeringseffekt fra opgave 1 til 2, og en mindre fra opgave 2
til 3 hvorefter tiderne flader meget ud pa ca. 80 sekunder (Figur

1.

Leeringskurve ITU's Reservationssystem
n=8
250,00
200,00
150,00

100,00

50,00

0,00 -

OPGAVE 1 OPGAVE 2 OPGAVE 3 OPGAVE 4 OPGAVE 5

Fig. 1

2 af 8

2.3. Task analyse

I dette afsnit vil vil gennemgé vores task-analyse pad A-designet.
Task-analysen har til formél at afdekke hvilke funktionelle
styrker, svagheder og muligheder designet har. Der findes flere
metoder hvorpd man kan fortage en task-analyse, alle med hver
deres fordele, ulemper og bruger-perspektiv. Vi er i forste omgang
interesserede i at afdaekke det nuvaerende designs funktionaliteter,
og har derfor udfert en Hierarkisk Task Analyse (HTA) til senere
brug ved opgave-definering til A/B-testen samt at fungere som et
praktisk framework for designet af B-design prototypen i form af
design-muligheder, begraensninger og kriterier (Chrystal &
Ellington, 2004). (se bilag 3).

En gennemgang af flowchartet for reservations systemet viste
folgende observationer:
* Brugeren logger ind med unikt itu-login

Brugeren har adgang til og oversigt over alt multimedieudstyr

Brugeren far vist en oversigt over udlejningsperioder (én uges
intervaller)

Brugeren har mulighed for at leje udstyret pa ledige datoer
Brugeren modtager en mail med bekraftigelse af reservation
Brugeren har en oversigt over reservationer med datoer
Brugeren kan slette reservationer

Brugeren kan logge ud

Desuden blev der lagt marke til den lange server response tid der
var pé alle database opkald.

2.3.1. Kravspecifikationer
Udfra Heuristisk Evaluering og Task-analyse har vi opsat B-
designets kravspecifikationer.

Log ind:
user+password

}ﬁ

bekraftelse [ reserver mere

mail

Bekraeftigelses ’

Fig.2
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Heuristisk evaluering kan indgd som en del af en iterativ
designprocess. Kort sagt gdr metoden ud pa, ved hjzlp af bruger
tests, at identificere og lese usability problemer i et design
(Nielsen, 2005). Vi har i forste omgang ikke lavet en heuristisk
evaluering med brugere, men derimod gennemgaet A-design vha.
en task-analyse - dels for at fa fa et overblik over designets
funktionaliteter (funktions-analyse), og for at kunne danne
brugsscenarier til vores a/b-test. Derudover har vi benyttet
Nielsens “Ten Usability Heuristics™ (ibid, 2005) til at identificere
de mere generelle usability problemer i A-design, og opsatte
kravspecifikationer for B-design:

Synlighed af system status

Som beskrevet under afsnittet task-analyse (2.3), oplevede vi
server-respons delay ved brug af A-designet. Da B-designet 1a
lokalt pa testmaskinen og ikke fortog databaseopkald, har vi
indsat emuleret server-respons. Det gjorde vi ikke mindst for at
kunne sidestille de to designs pa opgaveudferelsestid, men ogsa
for at bevare ventetids frustrationen fra A-Designet og pa den
méde kunne teste begge designs pa lige vilkar. Det beregnede
delay i B-designet er baseret pa gennemsnits loadingtider af 20
tidstagninger pa de 5 enkeltsider pa A-designet (se bilag 4).

For at informere brugeren om at der er ventetid, implementeres en
loading-skeerm i B-designet.

Sammenhceng mellem system og den virkelige verden

I A-designet er informations-strukturen ikke organiseret, og der
findes information der ikke er relevant for brugeren. Det kan man
bl.a. se i listen over udstyr der hverken er sorteret efter udstyrs-
navn, produkt-id eller kategorier. For at forbedre informations-
strukturen kategoriseres udstyret i 3 kategoerier: Lyd, Foto/video
og Tilbeher/diverse. Desuden fjernes produkt-id fra oversigten, da
de ingen affordance har i forbindelse med brugerreservationer,
udover administration. Produkt-id vil fortsat vere at finde i
konfirmations emailen.

IT-Universitetets reservationssystem
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Multimedieudstyr

|Webcam Creative (10959)
Multimedieudstyr

|Sony Videokamera hdr- xr520ve (602852)
[Diverse kontormaskine

lolympus vn-5500 voicerecorder (606994)
Multimedieudstyr

|Webcam Creative (602753)

Tv-apparat

Sony TV KV32IS35E pS rullebord med
|DVD afspiller og Video maskine (5554)
Multimedieudstyr

|Hojtalerszet, alm til PC (5545)
Multimedieudstyr

|Webcam Creative (602750)
Multimedieudstyr

|webcam Creative (602749)
Multimedieudstyr

|Webcam Creative (602748)

Andet AV-udstyr

|Canon IXUS75 Digital kamera (602635)

aeni || sebl sebl sebl

mblo | mblo
Fig. 3

Bruger kontrol og frihed

I det illustrerede flow-chart (Figur 2) over A-designet er det
tydeligt at brugeren altid skal logge helt ud af systemet for at
slette eller fa oversigt over sine reservationer. Derudover er det
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ikke muligt at redigere reservationsperioden for en reservation i
A-designet.

For at understotte et bedre brugerflow, vil reservationerne i B-
designet altid veere synlige. Derudover vil det vare muligt at
redigere reservationsperioden for en reservation.

Ensartethed og standarder

I A-designet observerede vi, at man i et reservationsscenarie ville
stade pa to knapper af samme navn, “reserver mere”, men med to
forskellige funktioner. En gér til oversigten over udstyr, og en
anden gér til den personlige oversigts side.

Knappens funktionalitet er altsa ikke konsistent gennem designet.

Genkendelse frem for genkaldelse

Udstyrsoversigten i A-designet er opbygget af et langt table hvor
periodevalg er placeret i bunden og dato-oversigten i toppen. Det
er saledes ikke muligt at danne sig et overblik over den valgte
periode, og skifte til ny periode, uden at scroll’e fra sidens top til
sidens bund. Derudover er det ikke umiddelbart muligt at finde en
oversigt over hvad man har lant uden at logge ud og ind i
systemet.

I B-designet er det et krav at der er en tydelig oversigt over det
tilgeengelige udstyr, og at de mulige handlinger med disse altid er
tilgeengelige.

Fleksibilitet og Effektivitet af brugen

Man logger ind pé reservationssystemet ved brug af sine ITU log-
ind informationer. Man kunne benytte dette log-ind til at give
systemet information om brugerens nationalitet/sprog og hvilke
dele af reservationssystemet brugeren har tilgengeligt. 1 A-
designet bliver man bade bedt om at vaelge sprog, og reservations-
kategori (enten booking af multimedieudstyr eller projektor). For
studerende er det dog kun muligt at booke multimedieudstyr og
der er derfor overfladigt at skulle valge denne kategori.

IT-Universitetets reservationssystem
Du er logget ind som Kristian Soerensen
Du har adgang til at reservere fglgende:

® Multimedieudstyr

Du har ikke 18nt noget
Du har ingen reservationer

Log ud

Fig. 4

I B-designet vil man, som studerende, komme direkte ind péd
oversigten over multimedieudstyr efter log-ind.
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Fig. 5

2.4. Udvikling af B-design

I dette afsnit vil vi beskrive hvordan vi designede vores b-
prototype til vores A/B Tests. Prototypen blev udarbejdet ud fra de
tidligere definerede kravspecifikationer (se afsnit 3.2). For at
imedegd specifikationerne har vi benyttet en wireframing og
rapid-prototyping applikation, AXURE RP, der muliggerer
ops@tning og emulering af funktionelle websider i real-time. Da
AXURE ikke understotter data-base funktionalitet, har vi til
opbygning af site-mappet taget udgangspunkt i A/B testens
opgaver (se afsnit 2.6.4), en foregdende task-analyse af A-designet
(se afsnit 2.3), samt taget forbehold for at testpersonerne ville
kunne vaelge uhensigtsmaessige kategorier under testen.

= IT-Universitetet i Kgbe

Seg...
Forsiden

UDSTYR

Lyd
Diktafon
Headsets og hovedtelefoner

1P Telefon

Foto/video
Digitalkamera
Videokamera
Webcams
TV-apperat

Fig. 6

Pa fig.xx kan man se hvordan menustrukturen er opbygget. Det er
saledes muligt at ga ind i sub-kategorien “Hejtalere”, selvom det
ikke er negdvendigt for opgavelesningen.

2.5 A/B Test

2.5.1 A/B Pilot test

For at afpreve vores test design foretog vi tre pilot tests. Disse
udmundede 1 nye iterationsrunder, med hensyn til delay tider pa
prototypen (der blev tilfejet et 5 sekunders delay pa klik i menu
baren, for at emulere database-opkald), samt en omformulering i
vores test spergsmal for at tydeliggere hensigten.
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2.5.2 Sampling

Til vores A/B test, rekrutterede vi i alt 12 testpersoner, alle
studerende fra rundt omkring p& IT-Universitetet. For at sikre os at
de data vi indsamlede ikke var péavirket af tidligere erfaring med
systemet, valgte vi kun at teste pa novice-brugere.

2.5.3 Betingelser

A/B testen bestod af 6 opgaver (se bilag 5), som test-personerne
hver iser skulle lase pa hvert design. For at sikre counterbalance
(Tullis & Albert, 2008), blandede vi opgaverne fra person til
person bortset fra T1 og T2 som blev lost som henholdsvis som
den forste og sidste opgave i hver maling. Derudover startede 6 af
testpersonerne med at lose opgaverne pa A-designet og de sidste 6
startede pad B-designet. Til vores A/B-Test anvendte vi en
MacBook Pro med tilsluttet PC mus til de testpersoner som ikke
var bekendte med trackpadden.

2.6.4 Udformning af opgaver.

Opgaverne var tilrettelagt pa baggrund af taskanalysen (se afsnit
xx). Den forste opgave (T1) var felles for alle som den forste
opgave. Dette havde til formal at sikre at alle testpersonerne var i
stand til at udfere en reservation pa bade A- og B-Designet, for de
blev introduceret til de andre opgaver. Hvert testforlob tog
omkring 30 min og bestod af opgavelosning pa bade A-designet
og B-designet.

Testpersonerne fik at vide at de ikke matte bruge den indbyggede
sogefunktion pa websitet, da 1) A-designet (itu.dk/booking) ikke
har en segefunktion, og fordi at B-designets emulerede
sogefunktion ikke fungerede. Derudover fik de at vide at de gerne
maétte sperge hvis de var i tvivl om opgave-lesningen, men pa
egen hand selv skulle lose opgaverne. De fik at vide at det var
tilladt at taenke hejt mens de loste opgaverne, men at det ikke var
en ngdvendighed.

2.6.5 Videoindspilning af brugerreaktioner

Under alle tests er deltagernes verbale og non-verbale reaktioner
blevet filmet. Disse optagelser er efterfolgende blevet brugt til at
notere bruger reaktioner, samt at transskribere pointer fra de
opfelgende interviews. Der blev lavet noter med tidskoder for
senere at kunne lokalisere vigtige pointer, uden at skulle
gennemse hele materialet.

Videoerne kunne ogsd vare blevet anvendt til at undersege
brugernes kognitive loads. Ved at sammenholde dem med de
screen captures der ogsé er blevet lavet, kunne man have kigget
nzrmere pa om der var en sammenhang mellem opgavens
udfersel (antal scroll og orienteringstid) og bruger reaktioner.
Havde vi haft tid til det kunne det have varet spaendende at bruge
Facial Action Coding System (FACS) (Ekman & Friesen, 1975)
sammenholdt med gaze tracking, til at mappe hvor og hvornér det
gér galt og hvor brugeren befinder sig i den kognitive pyramide.
(Nerager, 2009)

2.6.6 Screen captures
Data blev indsamlet ved brug af screen captures med lyd, live
tidstagning, samt video-optagelser af testpersonerne.

I den efterfolgende analyse af A/B testen er vores screen captures
bl.a. blevet brugt til at dokumentere lostness. (Tullis & Alber,
2008)(Se afsnit 4.1)



2.7 Databehandling

De indsamlede data gav anledning til at danne nogle performance
metrikker, sdsom Task Completion Rates, Task Times og Error
Rates. Ud fra disse metrikker kunne vi antyde en vasentlig forskel
i effektiviteten af opgaveudferelserne pa henholdsvis A- og B-
design.

2.8. Data-oprensning

Vi fandt ud af at der forekom en signifikant forskel pa antallet af
datofejl ved start pad A-design. Det indikerede at maden hvorpé
man angav datoformat i B-designet pavirkede méden de angav
datoer pa i A-designet. Derfor valgte vi at ikke telle de fejl med
der var forbundet med dato 1 A-designet.

ERROR RATES (error=1)
A-design T1 Ta Tb TOTAL
P1 0 0
P2 0 0
P3 0 0
E; START A W///////O' 0 ll,
P6 ;//////////////// WW 3
" Tk, ;
E?o START B i
P11 !
P12 2
PIPS e Dev. 121106014
Prp1z S 7 boeaiencs

Fig. 7
Efter at have foretaget en CHI-test kunne vi med 95% sikkerhed
sige at der var en signifikant forskel p4 om testerpersonerne var

startet pa A-designet eller pad B-designet, i forhold til de fejl som
blev lavet i forbindelse med datovalg ved reservationen.

CHI-TEST : FEJL I DATO
Er det en tilfaeldighed at dem som starter pd B-design har
lavet flere fejl | dato'en ndr de har reserveret udstyr pd A-
designet?
A-design Observeret Forventet
Start A
Start B
Total

2
2
4

2
6
8

CHI-TEST 0,00467774 < 0.05 Nej.

Fig. 8

Sandsynligheden for at denne fordeling er opstéet tilfeldigt er
0.4%. Fordi at vores CHI-test score er under 0.05 (95%
konfidens) kan vi sige at der er en signifikant forskel i om man
starter pd A-designet eller pd B-designet, nar det handler om at
afkode datosystemet.
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2.9 Statistisk analyse

2.9.1. Normalfordeling - A- og B-design

Ud fra standard-afvigelsen (Fig. 9) kunne vi se at testpersonerne
pad A-designet havde en meget storre spredning pa deres task-
completion tider for T1. Kiggede vi pa B-designet kunne vi se at
standard-afvigelsen var langt mindre, og tyder derfor pa at den
kognitive svaerhedsgrad pé de to designs var meget forskellige.

0,02
0,018
0,016
0,014
0,012

0,01
0,008
0,006
0,004
0,002

—\-design

B design

50 100 150 200 250

Fig. 9

300 350 400 450 500

Vi kunne udfra en chi-test konstatere at der ikke var nogen
signifikant forskel pad om testpersonerne startede med A-designet
eller B-designet, i forhold til om opgaven T1 blev lgst indenfor en
forventet tidsramme.

For at kunne foretage en Chi test var vi nedt til at opsatte nogle
parametre, der tillod os at definere om en opgave var fuldfort eller
ej. Vi fokuserede pa T1, eftersom det var den forste opgave der
skulle loses pa begge designs, hvilket beted at alle deltagere var
pé samme niveau. Derefter foretog vi selv, som ekspert brugere af
begge systemer, tidsmalinger af hvor leenge vi var om den enkelte
opgave. Derefter satte vi en cut-off tid for fuldferelse af opgaven
for A-designet pa 240 sekunder og for B-designet pa 60 sekunder.

Observeret

X Y
Start A 3 3
Start B 3 2
Total 6 5

Forventet

X Y
Start A 3 2,5
Start B 3 2,5
Total 6 5
Chi-test _ 0,65472085

Fig. 10

3.10. Opfolgende interview.

Efter at hver testperson havde varet igennem begge designs,
lavede vi et opfelgende interview hvor blev spurgt ind til
testpersonernes generelle forstehdnds indtryk af brugen pa begge
designs, og der blev ydermere spurgt om deres positive og
negative oplevelser pa hvert design:



1) Hvad var dit ferstehdndsindtryk af henholdsvis A- og B-
designet?

2) Var der noget som frustrerede dig ved designet?
3) Havde du nogen positive oplevelser med designet?

4) Hvordan oplevede du ventetiden pé de forskellige sites.

Som beskrevet i afsnittet om task-analysen (ref) har vi i forste
iteration kun fortaget en system-centrisk analyse A-designet. En af
hovedformélene med at fortage opfalgende interviews var for at
fastholde og falge op péa brugernes oplevelser med begge designs.
Pa trods af at test-personerne fik fri lejlighed til at teenke hejt
under testen, var det langt fra alle der benyttede sig af det. Ved at
sporge ind til deres oplevelser, og vise dem klip fra
skermoptagelsen kunne vi fa italesat observerede problemer og
derved opnéd en sterre forstaelse for testpersonernes kognitive
processer til forankring i B-designet.

Vi kan diskutere om vi burde have foretaget et interview efter
gennemgang af hvert design, for at undga at testpersonerne i deres
udtagelser begynder at favoriserer et design, og pa baggrund af
det ikke giver uhildet svar. Vi har valgt ikke at gore det pd den
made af folgende arsager. Forst og fremmest ville det kun vere
muligt at f4 uhildet udtagelser pa det forste design de havde
gennemgéet, og risikere at de pa baggrund af deres forste
udtagelser ville pavirke deres svar pa det andet design og tilmed
ogsa pavirke deres made at udfere 2. test pa. Tilgangen blev
derfor at vente til begge designs var gennemgéet og derefter stille
dem spergsmaélene.

3.0 Resultater og diskussion

I dette afsnit vil vi preesentere vores hovedfund og diskutere
hvordan at vi bedst muligt kan bruge dem til at evaluere
reservationssystemet, og komme med konkrete forslag til
forbedringer, samt forslag til videre undersogelse. P4 baggrund af
vores forsknings spergsmal, har vi kigget naermere pa forskellige
mader at méle effektivitet pa.

3.1 Lostness

Efter gennemgang af de data vi havde indsamlet, kunne vi se at
der var en vasentlig storre spredning pad A-designet i forbindelse
med task completion tider, end der var pa B-designet. Denne
betragtning ansa vi for at vare interessant, og valgte derfor at
kigge pa hvad denne spredning var forsaget af.

En made at maéle effektivitet pd er ved at foretage en lostness
udregning (Tullis & Albert, 2008). Formélet med en lostness
udregning, er at bestemme om testpersonerne pa et givent website
kan navigere optimalt for at lese en defineret opgave.

Ved at gennemga alle skermoptagelser fra T1 og fokusere pa
fremgangsméaden hvorpa brugerne fandt en diktafon, kunne vi
isolere antal sideskift og antal unikke sider der blev besegt. Vi
definerede et optimalt scenarie hvor vi fastsatte at man pa A-
Designet, kunne foretage en reservation pa 6 sideskift (nye sider).
Udregningen af lostness effekten, gav et entydigt resultat der viste
at testpersonerne navigerede overraskende pracist, eftersom alle
med undtagelse af én gennemforte opgaven pa optimal vis.
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Lostness ud fra

sidevisning
N S

P1 6 6
P2 6 6
P3 6 6
Pa N3
PS 6 6
P& 6 6
P7 6 6
P8 6 6
P9 6 6
P10 6 6
P11 6 6
P12 6 6
Lostness 0,05 p<0,4
N 6,25

S 6,08

R 6

N= Antal forskellige sider
S= Totalt antal sider bespgt
R= Optimalt antal sider for at fuldfere opgaven

Fig. 11

Efterfolgende blev samme skeermoptagelser brugt til at pavise at,
selvom der ikke var en reguler lostness effekt blandt
testpersonerne, var der en masse unedvendig orienterings tid pa
produktsiden.

Vi foretog derfor 3 stikprevemdlinger af antal scrolls samt
orienteringstid pa yderveardierne (P7-P9), og en middelverdi
(P10), for at se om den spredning som var indikeret i
normalfordelingen, eventuel kunne skyldes en vasentlig kognitivt
belastning i afkodning af siden. Stikpreverne kan ikke anses som
vaerende repraesentative men de indikerer at orienteringstiden
kunne vere et interessant parameter at kigge nermere pa.

Efficiency
Orienterings
Scrolis tid | sekunder
P7 7 65,6
P9 15 203,7
P10 12 163
R (Scroll) 3
Fig. 12

3.2. Orienteringstid (Diktafon)

Vi foretog derfor en ny maling for at fastleegge om den paviste
spredning i normalfordelingen kunne skyldes orienteringstiden pa
A-designets produktside.

Orienteringstiderne blev malt ved hjelp af skeermoptagelserne fra
T1, pa bade A- og B-design, og tidtagningen begyndte nér siden
var loadet og sluttede nar vi vurderede, at de havde fundet det
onskede produkt, ved enten at holde musen over eller ved verbal
konfirmation.

Som det fremgér af fig.13, viser Gauss kurverne den samme
tendens fra de samlede task completion tider, og understotter at
der pa A-designet er en storre spredning end pa B-designet.



—A-design

0,03 . design

-40 -20 0 20 a0 60 80 100 120

Fig. 13

Dette fund stettede ydermere op om test-personernes udtalelser fra
de kvalitative interviews om deres manglende overblik pd A-
designets produktside.

Task completion time find Diktafon

A-design B-Design
P1 34,00 25,00
P2 16,80 16,70
P3 16,60 2,30
P4 28,20 3,00
PS 21,40 5,00
P6 25,50 3,10
P7 25,90 1,60
P8 86,00 6,80
P9 72,00 7,00
P10 39,10 6,40
P11 20,70 6,20
P12 16,10 5,10
Total 402,3 88,20
Avarage 33,53 7,35
Fig. 14
3.3. Average Efficiency

For at kunne sige noget mere generelt om den gennemsnitlige
effektivitet af de to designs, valgte vi at lave en Average
Efficiency metrik. Denne metrik males udfra en sammenholdning
af Average Task Time (ATT) og Average Task Completion Rate
(ATCR). ATT maéles ved at tage den gennemsnitlige tid for alle
loste opgaver. ATCR males ved at udregne hvor mange procent af
opgaverne der er udfert korrekt. Den gennemsnitlige effektivitet
endte med at se saledes ud:

All
Original Redesign
ATCR % 95,14 98,61
ATT Min 2,16 0,65
AE % 43,96 152,43
Fig. 15

Disse tal er interessante at kigge pd, i forhold til den data-
oprensning vi praesenterede tidligere i rapporten. Efter at have
bortkastet TCR-data pa grund af carry-over effekt fra B- til A-
design, og derved minimeret forskellen af antallet af fejl, viste den
udregnede AE at der var en storre gennemsnitlig effektivitet pa B-
designet, primert grundet den lange orienteringstid testpersonerne
oplevede pa A-designet.
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3.4. Problem Frekvens

Ud fra de kvalitative interviews der blev foretaget sidst i hver test
session, har vi kategoriseret de problemer testpersonerne
oplevede. (se bilag 6)

Som fig. 16 viser kan vi sige at samtlige testpersoner havde
problemer med overskueligheden pa A-designet, og at 10 havde
problemer med funktionaliteten.

Pa B-designet (fig. 17) var der 2 testpersoner der havde problemer
med overskueligheden ligesom der var 2 der udtalte sig om
funktionaliteten. Det sidste kan forklares ved at det var en
prototype de blev testet pd og at der dermed var begraenset
funktionalitet. Udtalelserne ville dog kunne komme i betragtning i
naste iterationsrunde af re-designet.

Problem frekvens A Design

12

10

1thll

Feedback

Overskuelighed Dato Funktionalitet ~Server response

tid

Fig. 16

Problem frekvens B Design

12
10
8
6
4
2
Lo ]
Feedback  Overskuelighed Dato Funktionalitet ~Server response
tid
Fig. 17

4.3 Videre forlob

Skulle vi fortsette undersegelsen ville vi kigge naermere pa resten
af systemet. Vores rapport har udelukkende omhandlet front-end
for de studerende, og vi mangler séledes at kigge pa front-end for
receptionen samt back-end for IT afdelingen.

Vi kan pa baggrund af interview med receptionen allerede nu
identificere nogle sterre usability problemer, ikke kun pa sitet men
ogsé i selve proceduren. Til dette studie kunne vi forestille os
metoder som f.eks. Contextual Inquiry, til at afdaekke
problematikker i udlanssystemet. Ydermere ville det vare relevant
at udfere en omfattende heuristisk evaluering, med bruger
indragelse til at afdekke yderligere usability problemer pa de
ovennavnte front-end systemer.



Derudover vil det veere en fordel at foretage endnu end test, efter
at have implementeret de identificerede usability problemer pa B-
designet.

5.0 Konklusion

Udfra en delvis heuristisk evaluering og task analyse af ITU’s
reservationssystem har vi opsat kravspecifikationer til et B-design.
B-designet blev udviklet som interaktiv prototype til anvendelse i
testforlebet. Ved hjelp af A/B-test har vi saledes indsamlet data,
som vi har brugt til at male effektivitet. Gennem statistisk analyse
har vi pavist at effektiviteten kan males vha. Average Effeciency
og orienteringstid. Vi mener ligeledes at kunne pavise at der er
omfattende orienteringsproblemer pa det eksisterende system.
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14/12/11 Edit form - [ Tilfredshedsundersggelse af ITU's Reservationssystem ] - Google Docs

1 39 responses

Su mmary See complete responses

Alder

22 19 23 21 22 21 21 27 22 24 22 21 27 34 20 22 21 29 32 21 21 29 25 20 21

Kon
Mand
Kvinde [45]
' : Kvinde
Mand [94] —
Har du benyttet ITU's Reservationssystem?
Ja 46
Nej [93] — )
Nej 93

Har brugt ITU's Reservationssystem

Hvor enig er du i faelgende udsagn

Reservationssystemet er overskueligt!
18 1- Meget Uenig

15 2
12 3
4
5- Meget Enig
Nl -
1 2 3 4 5
Meget Uenig Meget Enig

Jeg er tilfreds med reservationssystemet!
1- Meget Uenig

2
3

https://docs.google.com/spreadsheet/gform ?key=0Ap0qDQctK_IXdGIVQ101NOtONUR4UMZiV3JB...

15
17

1

12
13

19 21 21 19 2¢

68%
32%

33%
67%

1%
1%
12%
8%
1%

3%
9%
9%

1/3



14/12/11 Edit form - [ Tilfredshedsundersggelse af ITU's Reservationssystem ] - Google Docs

15 4

124 5- Meget Enig
6

34

o 1 2 3 4 5

Meget Uenig Meget Enig

Der er et klart og tydeligt overblik over udvalget af udstyr!
24 1- Meget Uenig

201 2

164 3

12 4
8 I 5- Meget Enig
O 2 3 4 &
Meget Uenig Meget Enig

Hvad synes du om den nuvaerende udlansperiode?
Passer mig fint!
Other [96] —

Jeg vil selv bestemme tidsintervallet!
Other

Passer mig fint! [2(

L

tidsintervallet! [12] —————

Det ville vaere bedr

10
21

9%
3%

7%
15%
6%
5%
0%

Det ville veere bedre hvis jeg kunne afhente tidligt om morgenen og aflevere

Har ikke brugt ITU's Reservationssystem

Hvorfor ikke?

Jeg vidste ikke detfandtes Kendte ikke til det andre har tagetinitiativet for mig Har aldrig skulle bruge den type udstyr

haft brug for atlane udstyr jeg ved ikke hvad deter det har bare

jeg har ikke

Forslag til forbedring

https://docs.google.com/spreadsheet/gform ?key=0Ap0qDQctK_IXdGIVQ101NOtONUR4UMZiV3JB...

2/3



14/12/11

Edit form - [ Tilfredshedsundersggelse af ITU's Reservationssystem ] - Google Docs

Har du en tanke eller en kommentar som du ensker at dele med os

Brugergreensefladen er forfeerdelig. Skrot tables. Tidsperioden bliver uoverskueligt nar man scroller ned pa siden, fordi
man ikke kan se den Jeg har ydermere op til flere gange oplevet at det udstyr jeg havde booket ikke var til at finde.. Da jeg sa har
afleveret det forkerte udstyr efter brug har jeg faet en rykker for det jeg oprindeligt bestilte. Gor reservation nemmere, sa
man ikke skal trykke godkend 20 gange, fgr den rent faktisk har reserveret... Jeg tror ikke at muligherderne for atlane er seerlig
tydelige. Jeg ve dikke rigtig hvad der er af muligheder... 3 There needs to be a better sol
Tak for hjalpen!

Tryk "submit" for at afslutte!

Nur2ber of daily responses
105

11/22/2011 11/28/2011

https://docs.google.com/spreadsheet/gform ?key=0Ap0qDQctK_IXdGIVQ101NOtONUR4UMZiV3JB...
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Test person [OPGAVE 1 |OPGAVE 2 [OPGAVE 3 [OPGAVE4 |OPGAVES5 [TOTAL TID [OPGAVE 1 [OPGAVE 2 [OPGAVE 3 [OPGAVE 4 [OPGAVES5 |
P1 00:03:52:40 [00:01:22:50 [00:00:49:08 [00:01:32:50 [00:01:04:10 ikke reserveret forkert dato
P2 00:02:51:08 |00:01:37:00 07:50 [00:01:11:00 |00:00:54:20 forkert dato
P3 00:04:28:30 {00:01:17:20 :07:00 |00:00:54:80
P4 00:04:04:30 {00:01:30:70 : 00:01:21:90
P5 00:03:57:60 {00:01:38:60 00:01:34:70
P6 00:03:42:60 {00:01:28:00 00:01:21:90
P7 00:06:52:50 [00:02:04:30 00:01:59:50 |gav op forkert dato
P8 00:04:21:30 {00:01:28:60 00:01:14:50
P9 00:02:21:80 {00:01:07:70 00:01:01:20 00:01:09:20
P10 00:04:32:20 {00:02:18:60 00:01:43:10 {00:01:31:00
P11
P12
I sekunder
Test person [OPGAVE 1 |OPGAVE 2 [OPGAVE 3 [OPGAVE4 |[OPGAVES5 [TOTAL TID [OPGAVE 1 [OPGAVE 2 [OPGAVE 3 [OPGAVE 4 [OPGAVES5 |
P1 232,4 82,5 49,8 92,5 64,1 ikke reserveret forkert dato
P2 171,8 97 67,5 71 54,2 forkert dato
P3 268,3 77,2 67 54,8 59,7
P4 244,3 90,7 74,2 81,9 88,4
PS5 237,6 98,6 72,1 94,7 103,7
P6 2226 88 85,1 81,9 83,4
P7 412,5 124,3 91,6 119,5 75,3 |gav op forkert dato
P8 261,3 88,6 107,1 74,5 82,7
P9 141,8 67,7 54,1 61,2 69,2
P10 2722 138,6 111,4 103,1 91
P11
P12
Brugbare
I sekunder
Test person [OPGAVE 1 |OPGAVE 2 [OPGAVE 3 [OPGAVE4 |OPGAVES5 [TOTAL TID [OPGAVE 1 [OPGAVE 2 [OPGAVE 3 [OPGAVE 4 |[OPGAVES5 |
P2 171,8 97 67,5 71 54,2 forkert dato
P3 268,3 77,2 67 54,8 59,7
P4 244,3 90,7 74,2 81,9 88,4
PS5 237,6 98,6 72,1 94,7 103,7
P6 2226 88 85,1 81,9 83,4
P8 261,3 88,6 107,1 74,5 82,7
P9 141,8 67,7 54,1 61,2 69,2
P10 2722 138,6 111,4 103,1 91
OPGAVE 1 [OPGAVE 2 |OPGAVE 3 |OPGAVE 4 [OPGAVES5 |
Gennemsnit n| 227,49 93,30 79,81 77,89 79,04
P1 232,4] 82,5] 49,8] 92,5] 64,1] | ikke reserveret forkert dato
P7 412,5] 124,3] 91,6] 119,5] 75,3] | | gav op forkert dato

Laeringskurve ITU's Reservationssystem
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Log ind:
user-+password

Personlig Oversigt over - valg af
oversigts side udstyr : periode

valg af udstyr

15

reserver mere

reserver og afslut

>~

opsumering

accepter

bekreftelse reserver mere

Bekraftigelses
mail




Login til multimedier Multimedier til produkter produkter til Accepter Accepter til logout

Server response time
in seconds

Average

Spredning 1,2 1,4 1,5 0,3



Slet reservation
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T1: Ta:
Log ind pa Reservations systemet.

Du vil gerne aendre start datoen for reservationen
Du skal bruge en Diktafon (helst den med starst af Diktafonen til d. 21/12.
hukommelse) og du skal bruge den fra
d. 22/12 til d. 25/12.

Find den og reserver den.



Thb:

Tc:
Du skal reservere mere udstyr, denne her gang
skal du bruge et VADO HD video kamera Check at din sidst foretagne reservation er
d. 25/12 og det skal afleveres igen dagen efter. korrekt.

Find det og reserver det.



T2:
Td:

Du skal ikke bruge sidst tilfgjede udstyr alligevel
Dan dig et overblik over hvor mange Vado HD sa du skal have slettet denne reservation.
Kameraer ITU rader over.

Slet reservation og log ud

Tak.



P1
P2
P3
P4
P5
P6
P7
P8
P9
P10
P11
P12

Frequency of unique issues
ITU.dk/booking

Server
Overskuelig Funktionalit response
Feedback hed Dato et tid
7 12 7 10 9

Problem frekvens A Design

14

12

10

8

6 -

4 -

2 -

0 - T T T T !

Feedback Overskuelighed Dato Funktionalitet Server
response tid

1 1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1
1 1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1
1 1 1
1 1 1 1 1
1 1 1
1 1 1 1




Frequency of unique issues
ITU.dk/booking

Overskueligh Server
Feedback ed Dato Funktionalitet response tid
1 2 0 2 0
Problem frekvens B Design
2.5
2
1.5
1
0.5
0 T T T T 1
Feedback Overskuelighed Dato Funktionalitet Server
response tid
P1
P2
P3
P4 1
P5
P6
P7 1
P8 1
P9
P10
P11 1 1
P12




25:15 Forvirring omkring dato system - caterpilar-agtigt
lzeseretning v -> h

25:35 Veelger forkert dato - “men mon ik det gar” - hvorfor? Kunne ik holde ud at kigge pa det

>

02:31(2)

(4:28)

Finde ud af hvordan datosystem fungerede tog rigtig lang tid.
Quote “hold da op, hvor var det dumt”



Quote: “Inden i var jeg ved at begynde at greede.”

B:
Efter sidste opgave lgfter hun haenderne i veeret og raber hurra. Succesoplevelse.
04:00 Minder meget om et system man er vant til at bruge. Inkorporeret i hvordan man
opererer pa nettet - behgver ingen introduktion.
B foltes som om denlarbejdede hurtigere.

Nggle:

Feedback

Overskuelighed

Dato

Funktionalitet

Server response time

P3

A:

16:00 Quote: "Totalt uoverskueligt”

16:30 treegt og uintuitivt.

16:53 Man skulle hele tiden frem og tilbage. Reserver mere kommer man tilbage til ens
startside.

17:00

16:36 Dejligt overblik over hvad man kunne fa fat i.
Man sa ens ordre i hgjre side, der var ikke sa meget side-skift man skulle igennem.

17:00

Hele interfacet var generelt hurtigere ar navigere rundt i.

Noagle:
Overskuelighed
Dato
Funktionalitet

P4

>



26:45 Havde ikke forstaet periode system.
1:05(2)Quote: “ Det var meget forvirrende, meget uoverskueligt’

2:57 Huvis det havde veeret det virkelige liv, og jeg virkelig skulle have brugt den, sa havde jeg
nok ikke lant den via systemet, sa var jeg gaet ned i receptionen.

3:20 Nar man trykker reserver og afslut og man sa skal accepterer og ikke kan redigere, sa
bliver man lidt sammenbidt.

B:

1:41(2)Meget mere brugervenligt.

2:08(2)

3:45 Afslut-knap: veelger at logge-ud selvom du har musen pa afslut. Det lignede en to-i-en.
Teaenkte at hvis jeg trykker afslut skal jeg bagefter logge-ud. Jeg ville springe et led over.

Nogle:

Overskuelighed
Dato
Funktionalitet

Server response time
P5

A:
21:33 Quote “ af helvede til”

Uoverskueligt. (tabellerne)

Det var ikke til at se om det produkt man skulle have var det eneste man kunne veaelge.
Ikke gruperet. Hvis de bare havde veeret gruperet havde jeg haft et bedre overblik.
Datoer i toppen.

Irriterende at der kun var to muligheder. “reserver mere” eller “log ud”.

B:

24:25 Ventetid: Dejligt med hjul (teenkte-ting). S man ved at der sker noget.
Nogle:

Overskuelighed
Dato
Funktionalitet

P6

A:

16:00 Nar man trykkede skete der ikke noget.
Start og slut dato oppe i toppen.
Scrolle frem og tilbage.



Positive oplevelser med designet: “nej”
Hvis jeg vidste det fandtes i forvejen, sa havde jeg ikke gidet det.
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Positive oplevelser: Nemt at overskue, alt er pa samme side. 'Selv indtaste dato.
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Der hvor man skal veelge uger var meerkeligt.

N
N
()]

> T o r w
® S )
o Q
®

V)
o -
A
o



B:

U

9

>

24:25

W

23:00

-

10

>

Scoll op hele tiden for dato’er.
Ulogisk mht at dato’erne ligger nederst.



Positivt: Slet knappen kunne jeg nemt forsta.
Ventetid: Virkede langsommere.

B

22:45 Effektivt og nemt.
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A:

25:15 Super besveerligt. Sveer at fa overblik over hvilke produkter der var.
Hvis man skulle aendre det var det meget besvaerligt.
En masse navne farst pa selve produktet, samme linje med ID-nummer. Forvirrende
bogstaver sammen med datoen som stod teet pa. Masse andsvage tal og bogstaver.
Havde vaeret bedre med kategorier.
Ikke tilfreds med grupering af produkter. manglede billeder.
Positivt: Det var let at finde ud af hvilke ting man havde, og hvornar det skulle afleveres,
og hvis man ville slettet det igen.
Ventetid: Alt for lang ventetid pa begge sider. Der var den samme ventetid.

B:

24:00 Forholdvis nemt at bruge. passer godit til ITU visuelle identitet /profil.
Nogle af knapperne var sveere at identificere som hyperlinks. Iszer i kolonnen ude til
hajre.
Ventetid: Alt for lang ventetid pa begge sider. Der var den samme ventetid.
Usikker p& om den er reserveret (trykkede derfor “afslut” for at vaere helt sikker).
Manglede konfirmation.
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