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Har du set en bruger grasde ?

Det har jeg - og det var bestemt
ikke noget rart syn. Brugeren sad
foran sin skeem og graad, fordi
hun falte, at edb-systemet havde
vundet over hende. Hun kunne
ikke finde ud af systemet - og
hun troede, at det var hende, der
var noget i vejen med.

Har du si set en vred bruger ?
Det har jeg ogsa - og det var mig
hun var vred pa Jeg havde lavet et
depot-system til en bank. Et af
skaa'mbillederne kunne anvendes
til flere formdl. P& dette billede
optrédte et felt, som brugeren
kun skulle udfylde i visse
situationer. Hvis brugeren ud-
fyldte dette felt i andre situa-
tioner kom fejlmeddelelsen
Systemet kan ikke bruge det,
somdu har indtastet i dette felt,
til noget fornuftigt. Jeg syntes
det var en glimrende fejlmed-
delelse - indtil den vrede bruger
stod i min der og med store bog-
staver fortalte mig, at det syntes
hun OVERHOVEDET ikke var
spor morsomt.

Jeg synes, at vrede brugere er
et sundhedstegn. Vrede brugere
har fundet ud af, at hvis de ikke
kan finde ud af et edb-system, s3
er det ikke dem, der er noget i
vejen med, men de personer, der
har lavet systemet.

K edelige systemer

Mange edb-folk kan godt lide, at
brugere kommer med
bemaerkninger om deres
systemer. Men set ud fra et
ergonomisk synspunkt er der
noget galt med et system, som
brugere hadter sig ved. For de
fleste brugere er edb blot et
vagktgi blandt mange andre. |
virkeligheden er den sterste
kompliment en konstrukter kan
fa at brugerne ikke lasgger
magke til hans system, fordi de
koncentrerer sig om at gere
deres arbegjde.

Selv om brugere laggger magke
til et system, er det nu ikke
sikkert, at edb-folkene hgrer om
det. Organisationen kan
signalere, at kommentarer er
ugnskede, brugere kan veme
skreamte eller bange for at
afslgre deres egen "dumhed", og
brugere kan fale, a ingen
interesserer sig for deres
kommentarer.

Efter afleveringen af et af de
systemer, som jeg har vazret med
til at lave, ringede vi rundt til ti
forskellige brugere for at here
deres mening om det nye system.
Brugernes mening var nassten
enslydende: "Hvorfor sparger du
om det ? Det er der daikke noget

saligt ved". Vi havde ogsd sveat
ved at finde brugere, som havde
laest brugsanvisningen til
systemet - hvorfor skulle de
bruge tid pa at leese om et sa
simpelt system ? At systemet
maske aligevel ikke var helt
simpelt fremgar af, at det aflaste
et andet system med tilsvarende
men faare funktioner. Det andet
system blev afskaffet farst og
fremmest fordi mange brugere
med rette klagede over dets
katastrofal e brugergramseflade.

Fjern katastroferne

Vi havde altsa succes med at lave
et "keddigt" system. Det lidt
kedelige pregy fremkom, fordi
systemet ngje fulgte en standard
(IBMs CUA), og fordi vi havde
fiernet de fleste katastrofer fra
systemets  brugergramseflade,
inden vi satte det i drift. En
katastrofe i en brugergreanseflade
er en situation, hvor systemet
vinder over brugeren, fordi
brugeren gér i st og ikke kan
komme videre uden hjadp fra en
kollegaeller en hot-line. En kata-
strofe optreader ogsd, ndr
brugerens blodtryk stiger faretru-
ende, fordi systemet beder ham
om a gere noget, som er
abenlyst urimeligt.

Heldigvis findes der en simpel
og billig metode, som kan fjerne
hovedparten & katastroferne,
inden et system sadtesi drift. Vi
brugte  denne metode, som
farst og fremmest bestdr af en
serie brugerforsgg. Det kostede
naturligvis ekstra  ressourcer,
knap 6% a de samlede pro-
jektressourcer, men  korrekt
udferte brugerforseg er den
eneste kendte metode til at
afslgre katastrofer i
brugergramseflader.

Jakob Nielsen fra Bellcore i
USA har lavet en undersagelse,
som viser, at man f&r mere end to
kroner tilbage for hver krone man
investerer i forbedring &f
brugergramsefladen, sa lange
man bruger mellem 5 og 12% of
de saml ede projekt-ressourcer pa
denne opgave. Gevinsten kommer
bl.a i form af hurtigere indlaging
og mere effektiv brug af syste-
met. Gevinsten er salig stor i
systemer, som brugere kun
anvender lgjlighedsvis - og som
de kan undlade at bruge, f.eks.
selvbetjeningssystemer. Metoden
viser betjeningsproblemer, som
kunne fa brugere til at fravedge
systemet.

Ydmyge konstrukter er

For nogen tid siden diskuterede
jeg med en konstrukter, hvad der
kunne geres ved, a& mange
brugere havde sveat ved at
anvende hans programmer. Hans
reaktion var typisk: "Det er der
ikke noget at gere ved. De ma
have noget mere uddannelsal™.

En vred dler gradende bruger
eller en problemrapport om en
katastrofe i en brugergramseflade
bar ikke affeardiges med en be-
maakning om mere uddannelse.
Vi e ndet langt, nar edb-
konstruktarer behandler
katastrofer i brugergramseflader
lige s3 ydmygt og serigst som

f.eks.  systemnedbrud  eller
katastrofer i en database.
Rolf Molich



