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Sadržaj: Danas, korisnički interfejs zauzima istaknut deo u istraživanjima  HCI-ja  (Interakciji čovek-računar). Upotrebljivost, centralna tačka HCI dizajna, jeste deo šire oblasti istraživanja o tome šta čini sistem dovoljno dobrim da bude prihvaćen od strane krajnjeg korisnika. Nielsen je identifikovao 5 atributa koji čine okvir upotrebljivosti. Shneiderman je takođe identifikovao osam pravila u dizajnu interfejsa, od kojih se većina poklapa sa Nielsen-ovim principima upotrebljivosti. U ovom radu je takođe opisana  i evaluacija korisničkog interfejsa pomoću tri heurističke metode: Heurističke evaluacije, Kognitivnog testiranja i Analize akcija.

Abstract: Today, the interface design is a major part of HCI (Human Computer Interaction). Usability, central point of HCI designing, is part of a broader scope of what makes a system good enough to be acceptable to the end user. Nielsen identified 5 attributes that contribute to usability. Shneiderman also identified 8 rules of interface design, most of which overlap with Nielsen's usability principles. Also, this paper describes evaluation of user interface design by 3 heuristic methods: Heuristic evaluation, Cognitive testing and Analysis of activities.

1. UVOD

     Krajnji cilj kreiranja interaktivnog multimedijalnog softvera je da isti bude prihvaćen i upotrebljiv u praksi, tj. treba da bude efikasan, lak za memorisanje, bez grešaka i da je korisnik zadovoljan njegovom eksploatacijom. Sistematizovani kriterijumi treba da pomognu u kvalitetnom odabiru ponuđenih softvera, ali  nakon toga treba određenu pažnju posvetiti njihovoj upotrebljivosti,  pri čemu se u ovom radu  akcenat stavlja na upotrebljivost dizajna interfejsa i njegovu evaluaciju.

2. Upotrebljivost

     Upotrebljivost je nivo do kojeg se proizvod može koristiti od strane određenih korisnika za efektivno i efikasno postizanje postavljenih ciljeva, u određenom upotrebnom kontekstu, [ISO 9241]. Inženjering upotrebljivosti ("Usability engineering") je iterativni proces kojim se poboljšava iskoristivost sistema.  

     Upotrebljivost se može definisati u kontekstu prihvatljivosti celokupnog sistema (Slika 1).
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Slika 1: Model atributa prihvatljivosti sistema,  [Nielsen, 1993b, slika 1]

Pet atributa upotrebljivosti, po Nielsen-u, su:

· Mogućnost učenja: za odabrane korisnike - početnike meri se vreme izvršavanja određenih zadataka. Potrebno je napraviti razliku između korisnika sa određenim iskustvom u korištenju računara i korisnika koji ne poseduju takvo iskustvo.

· Efikasnost: određuje se definicija stručnosti, zatim se vrši odabir uzorka  korisnika - eksperata (što nije lagan zadatak), i na kraju se meri vreme izvršavanja tipičnih zadataka.

· Lakoća memorisanja: odabira se uzorak povremenih korisnika (koji ne rade konstatno na sistemu) i meri se vreme izvođenja tipičnih zadataka.

· Greške: broje se manje i katastrofalne greške napravljene od strane korisnika za vrijeme izvođenja određenog zadatka.

· Zadovoljstvo korisnika: anketiranje subjektivnog mišljenja korisnika nakon izvršavanja stvarnih zadataka na sistemu.

Shneiderman (1998),  identifikovao je “8 zlatnih pravila za dizajn interfejsa”. Tih 8 pravila su:

1. Očuvanje konzistentnosti (Za slične situacije koristiti slične sekvence akcija, koristiti jedinstvenu terminologiju kod menija i help ekrana, koristiti za iste akcije iste komande kroz ceo softver i sl.)

2. Omogućiti  frekventnim korisnicima da koriste prečice ( u cilju povećanja brzine rada, imajući u vidu da npr. funkcijske tipke, makroi   i slično, su od velike pomoći u radu eksperata)

3. Obezbediti povratnu informaciju (za svaku akciju-operaciju, pri čemu se mogu razlikovati dva tipa povratne informacije: za akcije koje se mnogo puta ponavljaju i za retke akcije)

4. Dizajniranje dijaloga koji omogućuju nastavak ili  izlazak iz programa (Organizovanje sekvenci akcija u grupe sa početkom, sredinom i krajem. Povratna informacija kada je grupa aktivnosti kompletirana  i informacija o mogućnosti prelaska na novu sekvencu, kada je prethodna izvršena)

5. Sprečiti greške  (Sistem treba da bude tako dizajniran da korisnik ne može generisati seriju grešaka.  Ako je greška napravljena, sistem mora biti u mogućnosti da je detektuje i na što jednostavniji način da omogući oporavak od greške. Tj. koliko god je to moguće,  svaku grešku propratiti informacijom o tipu greške i eventualnim postupcima za njeno ispravljanje)
6. Dozvoliti korisnicima vraćanje unazad (u stvari, poništavanje akcija, jer se time smanjuje strah korisnika od grešaka prilikom izvođenja određenih akcija)

7.Podrška (unutrašnjoj)  kontroli. (Korišćenje iskustvom potvrđenih operatora koji obezbeđuju kontrolu sistema pri čemu sistem odgovora na njihove akcije. Dizajnirati sistem tako da korisnici postanu inicijatori akcija pre nego oni koji samo odgovaraju na akcije.

8.Skraćenje  trajanja memorijskog  učitavanja (punjenja).(Prikazi na ekranu treba  da budu jednostavni,   a dodeljeno vreme (za trening) dovoljno za kodiranje, sekvence akcija i sl.)

3. Upotrebljivost I klasifikacija korisnika  

     Korisnici se mogu klasifikovati prema njihovom iskustvu, stepenu obrazovanja, starosti,  prethodnim obukama, itd. Pri tome, iskustvo korisnika se može posmatrati kroz tri dimenzije, kako je to prikazano na Slici 2.
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Slika 2: Tri osnovne dimenzije u kojima varira iskustvo korisnika: iskustvo u opštem poznavanju računara, razumevanje domena zadatka i stručnost u korištenju specifičnog sistema, [Nielsen, 1993b, slika 3].

Neki sistemi su tako dizajnirani da imaju fokus na jednostavnosti ovladavanja sistemom, dok drugi  naglašavaju efikasnost za napredne korisnike. Neki sistemi podržavaju jednostavnost učenja, ali i "ekspertni režim" (npr. bogatiji meniji i dijalozi, ali istovremeno i postojanje interfejsa sa komandnom linijom ili jezika za pisanje skripti). Time se pokušava ostati uvek na gornjoj od dve krivulje prikazane na Slici 3.
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Slika 3: Krive učenja za hipotetične sisteme koji se fokusiraju na početnike (lako se ovlada sistemom, ali je smanjena efikasnost) i sisteme koji se fokusiraju na eksperte (teže se nauče, ali su onda visoke efikasnosti, [Nielsen, 1993b, slika 2]

 Nivo iskustva korisnika računarskog softvera, kao i druge distribucije populacija, prate klasičnu statističku Bell-ovu krivu.

U kontekstu korištenja softvera, Bell-ova kriva predstavlja zamrznutu sliku u vremenu:

· Početnici ne ostaju dugo početnici.

· Teškoća održavanja visoke stručnosti znači da eksperti vremenom "blede".

· Tokom vremena, većina korisnika teži ka srednjem nivou stručnosti.

Dakle, većina korisnika nisu ni početnici ni ekspreti, tj.  konstantno se teži sredini odnosno ka prosečnosti.

4. Evaluacija korisničkog interfejsa

     U oblasti računarskog softvera danas su često u upotrebi pojmovi «softvare review» i «software evaluation» i pri tome pojedinci ne prave razliku kada se govori o njegovoj proceni ili vrednovanju. Reč «evaluation» - ocena - se tumači kao proces prikupljanja, obrade podataka i korištenje informacija za procenjivanje i donošenje odluka o vrednosti  računarskog softvera, dok termin «review» - pregled - koristi se u smislu kritičke ocene o računarskom softveru, bez temeljnog proučavanja i testiranja tog programskog proizvoda. Taj termin se često koristi za površnu ili ličnu (subjektivnu) impresiju. Za donošenje vrednosnog suda o  računarskom softveru korektniji je termin evaluation (evaluacija), odnosno korišćenje reči vrednovanje. U inostranim iskustvima koriste se obe metode, vrednovanje i procena, ili pregled.

     Evaluacija dizajna interfejsa obično se vrši  pomoću heurističkih metoda koje se ne zasnivaju na eksperimentima nego na analizama i ocenama:

1. Heuristička ocena; (nekoliko evaluatora analizira interfejs te ocenjuje njegovu usklađenost sa prepoznatljivim principima upotrebljivosti).

2. Kognitivno testiranje; (testiranje zadataka zasnovano na formalnom kongitivnom modelu korisničkog ponašanja).
3. Analiza aktivnosti; (kvantitativna analiza aktivnosti kojom se predviđa vreme potrebno za izvršenje neke aktivnosti, a zasnovana je na prosečnom vremenu neophodnom za njeno obavljanje).
4.1. Heuristička evaluacija

    Heuristička evaluacija je prvi put opisana
 1990 godine. Mali tim evaluatora (pretežno stručnjaka za područje upotrebljivosti) sistematski proveravaju dizajn interfejsa upoređujući ga sa malim brojem priznatih principa upotrebljivosti („heuristike“).

     U poslednje vreme ponovo je aktuelizirano pitanje heurističke liste upotrebljivosti
. Originalna imena kategorija, u slučajevima gde su ona promenjena, prikazana su u zagradama
.

1. Vidljivost stanja sistema (Feedback)

Sistem bi uvek trebao obaveštavati korisnika o svom trenutnom stanju i aktivnim procesima, koristeći odgovarajući način prikaza informacija, a sve to u prihvatljivom vremenskom roku. Kao primer možemo uzeti: zauzeće pokazivača miša  (1-10 sekundi), indikator napredovanja (više od 10 sekundi).

2. Poređenje sistema sa realnim svetom (Govoriti jezikom korisnika)
Sistem bi trebao govoriti jezikom korisnika, koristeći reči, fraze i koncepte poznate korisniku. Dakle, pored sistemskog treba poznavati i jezik korisnika, a sve to prateći koncepte realnog sveta tj. prikazujući informacije prirodnim i logičkim redosledom. Takođe, bitno je sistem prilagoditi ljudima različitog mentaliteta, te izbegavati netačna poređenja.

3. Korisnička kontrola i sloboda (Jasno uočljive oznake za napuštanje programa)
Korisnici veoma često greškom odaberu neku sistemsku funkciju, pa im je u tim situacijama neophodno jasno označeno dugme „izlaz u slučaju opasnosti“, pomoću kojeg će napustiti neželjeno stanje bez dodatnih dijaloga sa sistemom. Jako je bitna podrška undo i redo komandi. 

4. Konzistentnost i standardi (Konzistentnost)
Prilikom rada na sistemu, korisnika ne bi smeli dovesti u dilemu da li različite reči, situacije, ili akcije znače jedno te isto. Zbog toga je potrebno implementirati konvencije za datu platformu.

5. Prevencija grešaka

Dobro dizajnirani sistem će pomoću poruka o grešci sprečiti pojavu neželjenih posledica. Kao primer možemo uzeti: odabir fajla sa menija umesto kucanja punog imena fajla; traženje potvrde od korisnika pre obavljanja neke rizične ili nepovratne akcije. Treba izbegavati korištenje sličnih naziva za komande. 

6. Prepoznavanje umesto pamćenja

Opcije, objekti i akcije moraju biti lako uočljivi. Od korisnika se svakako ne bi trebalo tražiti da pamti informacije koje se koriste između jednog i drugog dela dijaloga. Instrukcije za korištenje sistema bi trebale biti vidljive ili bi trebala postojati mogućnost njihovog jednostavnog i brzog poziva. Treba voditi računa i o činjenici da je korisničko pamćenje kratkotrajno. Sistem se ne može zamisliti bez ugrađenih primera, standardnih vrednosti te mogućnosti vraćanja sistema u prethodno stanje. 

7. Fleksibilnost i efikasnost upotrebe (Akceleratori)
Akceleratori, za početnike nevidljivi, veoma često iskusnijim korisnicima omogućavaju ubrzavanje procesa interakcije, ujedno zadovoljavajući i potrebe manje iskusnih korisnika. Jednom rečju omogućavaju korisnicima podešavanje načina upotrebe najčešće korištenih komandi ili akcija. Kao primer možemo uzeti: kratice, korištenje kombinacije tipki, predviđanje mogućeg unosa, mogućnost poziva prethodno korištenih komandi, pregled najčešće korištenih fajlova, upotreba makroa itd.   

8. Estetski  jednostavan dizajn (Jednostavnost dizajna)

Dijalozi ne bi trebali sadržavati informacije koje su nevažne ili retko korištene. Svaka nepotrebna informacija koja se koristi u dijalogu smanjuje značaj i vidljivost bitnih informacija. Dakle, treba poštovati pravilo: „što manje to bolje“.

9. Omogućiti korisnicima prepoznavanje i otklanjanje grešaka (Razumljive poruke o grešci)
Poruke koje korisnika obaveštavaju o greškama, nastalim pri radu sistema, treba da su pisane na  razumljivom jeziku korisnika, da jasno opisuju problem koji je uzrokovao grešku, te predlažu rešenje problema. U sadržaju poruke o grešci nikada ne smemo kriviti korisnika za nastali problem. Poruke o grešci treba da su višeslojne, te da poseduju link (najčešće do help-a ili do neke adrese na internetu) do lokacije gde je detaljnije objašnjen uzrok nastalog problema.   

10. Instrukcije i dokumentacija

Mogućnost korištenja sistema bez dokumentacije se smatra dobrom osobinom, ali  ponekad je neophodno imati instrukcije i dokumentaciju. Prateća dokumentacija sistema treba da bude organizovana na taj način da obezbeđuje: lako pronalaženje informacija, fokusiranost na zadatak korisnika, prikaz jasno definisanih koraka koji vode ka postizanju željenog rezultata. Dokumentacija ne bi trebala biti preopširna.

4.2. Kognitivno testiranje

     Kognitivno testiranje je zasnovano na spoznajnom modelu (cognitive model) ljudskog učenja istraživanjem
. Testiranje interfejsa u cilju rešavanja zadatka, zasniva se na predviđanjima misli i akcija korisnika (početnika), a fokusira se na sposobnost učenja. Korisnici, umesto čitanja priručnika ili pohađanja nekog kursa, više vole ovladati korištenjem sistema principom „pokušaja i pogrešaka“, što je označeno kao istraživačko učenje
:

· Sve počinje jednostavnom idejom kako izvršiti željeni zadatak.

· Zatim sledi istraživanje interfejsa i odabir najprikladnijih komandi.

· Uočavaju se reakcije interfejsa.

· Utvrđuju se sledeće akcije.

Zasnovan na psihološkim studijama, CE+ model opisuje način učenja istraživanjem koristeći sledeće tri komponente:

· Komponenta rešavanja problema:  korisnik vrši odabir akcija na osnovu sličnosti između trenutnih i očekivanih rezultata. Nakon izvršenja odabrane akcije, korisnik na osnovu reakcije sistema odlučuje da li na taj način može doći do željenog rezultata. 

· Komponenta učenja: nakon što prethodno opisani proces dovede do pozitivnih rešenja, akcija koja je dovela do tog rešenja se pamti i postaje jednom vrstom pravila za rešavanje sličnih zadataka u budućnosti.

· Komponenta izvršenja: korisnik najpre pokušava primeniti pravilo koje bi odgovaralo postavljenom zadatku. Ako u tome ne uspe onda se ponovo poziva komponenta rešavanja problema.

Priprema kognitivnog testiranja sastoji se iz sledećih koraka:

· Identifikovati populaciju korisnika.

· Definisati niz opisanih zadataka.

· Opisati ili implementairati prototip odnosno interfejs.

· Jasno definisati sled koraka za izvršenje svakog pojedinog zadatka.

Grupna testiranja:

· Izvode se od strane multidisciplinarnog  tima analitičara (dizajnera, inženjera, stručnjaka za područje upotrebljivosti).

· Prikazuje kritičke podatke organizovane u tri grupe:

· Znanje korisnika (pre i posle akcije).

· Verodostojne sadržaje o uspehu ili neuspehu.

· Sporedna pitanja i promene u dizajnu.

· Može se vršiti i video snimanje celog procesa.

4.3.  Analiza akcije      

Kvantitativna analiza akcija, koja predviđa vreme potrebno iskusnom korisniku da obavi zadatke, temelji se na procenama vremena utrošenog u tipičnim akcijama interfejsa. Analiza akcije se fokusira na efikasnost izvršenja akcije iskusnog korisnika. Postoje dva nivoa detaljne analize:

a) Formalni – Keystroke-level (pritisak na tipku)

b) Neformalni – Back-of-the-envelope (pozadina koverte)

a)  Keystroke-level analiza

· Razvijeno iz GOMS (Goals, Operators, Methods, Selection) modeliranja.

· Izuzetno detaljna, često predviđa trajanje zadatka do 20%, ali je veoma zamorna za izvođenje.

· Koristi se za procenu performansi high-use sistema.

Tok Keystroke-level analize:

· Vrši se hijerarhijska raspodela zadataka u pod-zadatke dok se ne dođe do dela drugog nivoa detaljne analize.

· Uzimaju se prosečne vrednosti vremena akcije (izračunatog u opširno objavljenim studijama) da bi se predvidio tok izvršenja zadatka.

· Analitičari ne mere vreme akcije sami, nego se koriste već objavljenim tabelama.

b)  Back-of-the-envelope analiza 
.

· Navode se radnje koje su potrebne za obavljanje zadatka (kao i ranije), ali sa manje detalja – na nivou objašnjavanja korisniku.

· Na ovom nivou analize svaka akcija traje dve do tri sekunde (ako nismo uvereni u ovako kratko trajanje radnje, možemo neopaženo snimiti nekoliko korisnika dok obavljaju pomenutu radnju)

· Omogućava brzu procenu očekivane reakcije interfejsa za konkretan zadatak.

5. ZAKLJUČAK

    Upotrebljivost je multidimenzioni koncept. O upotrebljivosti se mora voditi računa u svim aspektima dizajna, tj. pri  definisanju potreba korisnika za koje se dizajnira interfejs, kreiranju prototipova,  dizajniranju samog interfejsa i njegove evaluacije.

     Evaluacija korisničkog interfejsa je ključna da bi se dobio upotrebljiv korisnički interfejs. Čak i ako se evaluacija sprovede po svim planiranim fazama tokom životnog ciklusa interfejsa i ispitaju se svi mogući aspekti dizajna, neizvesnost uvek postoji. Zato i postoji mnoštvo metoda za evaluaciju korisničkog interfejsa koje mogu da ispitaju detaljno svaku fazu korisničkog interfejsa, kao i tip i potrebe korisnika softvera za koji se kreira korisnički interfejs, i različite situacije u kojima se softver može koristiti. 
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