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Abstract

Inleiding

Bij het ontwerpen van een mens-computer interface baseren ontwerpers zich vaak op reeds bestaande interfaces, waardoor de interfaces van nieuwe producten aangepaste versies zijn van de oudere producten. Deze werkwijze leidt tot hoge gestandaardiseerde, conventionele gebruiker(s) interfaces. Deze traditionele benadering is in contrast met de design benadering (Kristof & Satran, 1995). Deze benadering stelt dat goede gebruiker(s) interfaces ontworpen worden door getalenteerde artiesten, waardoor ze vaak onconventioneel en innovatief zijn. Daarnaast kan deze benadering leiden tot nieuwe interactie-concepten. De vaardigheden van de ontwerper spelen in de traditionele en design benadering een belangrijke rol in het tot stand komen van een gebruiker-systeem interface. Tijdens de ontwerpfase wordt de gebruiksvriendelijkheid van het systeem gegarandeerd door zicht te steunen op bepaalde vuistregels. Deze zijn in de loop der jaren opgesteld aan de hand van de ervaringen van de ontwerpers. Indien het ontwerp klaar is wordt er vaak nog een psycholoog of een cognitief ergonoom aangewezen om de gebruiksvriendelijkheid te testen. Een andere benadering is de iteratieve design methode (zie Hix & Hartson, 1993). Hierbij ontwerpt men eerst de interfaces en vervolgens worden deze interfaces grondig geëvalueerd. Daarna wordt er eventueel een herontwerp geconstrueerd. Dit proces wordt herhaald tot er een voldoende hoog niveau van bruikbaarheid wordt bereikt. In tegenstelling met de andere benaderingen, wordt in deze benadering de bruikbaarheid daadwerkelijk beoordeeld tijdens het proces van ontwerpen. Een nadeel is echter wel dat het een tijdsrovend proces is, en tijd betekent geld.

De rol van de psycholoog bij het ontwerpen van een gebruiker-systeem interface is echter minimaal. Interfaces zijn voornamelijk gebaseerd op de talenten en ervaringen van de ontwerpers en houden weinig rekening met de gebruiker zelf en zijn cognitieve capaciteiten en beperkingen. Het zou een surplus zijn indien interfaces worden ontworpen volgens een algemeen kader dat beschrijft hoe de gebruiker-systeem interactie moet gestructureerd worden om tot een hoog niveau van bruikbaarheid te komen en dat aanduidt hoe bepaalde beslissingen, met betrekking tot het ontwerp, de bruikbaarheid kunnen beïnvloeden. Het probleem is echter dat er tot op vandaag nog geen dergelijk werkkader beschikbaar is. 

Card, Moran en Newell hebben in 1983 een lovenswaardige poging ondernomen om een ontwerptheorie te creëren (Vandierendonck en Decroos, 19??). Hun theorie werd gekaderd het GOMS model, volgens de welke de cognitieve structuur van gebruikers bestaat uit: (1) een set van doelen, (2) een set van operatoren, (3) een set van methoden voor het bereiken van de vooropgestelde doelen en (4) een set van selectieregels voor het kiezen tussen de verschillende concurrerende methoden. Card et al. (1983) hebben aan de hand van het GOMS model een aantal specifieke theorieën ontwikkeld waarvan werd aangetoond dat ze een adequate beschrijving geven voor het gedrag van experten. Experten zijn echter maar een deel van de gebruikers van interfaces. Gebruiker-systeem interfaces moeten niet enkel bruikbaar zijn voor experten, maar belangrijker nog, ook voor nieuwe en occasionele gebruikers. Het gedrag van deze laatste verschilt echter van experten. Daarom kan een theorie gekaderd binnen het GOMS model niet gebruikt worden voor het ontwerpen van een gebruiksvriendelijk interface. Een andere groot minpunt van het GOMS model is dat het vertrekt van de assumptie dat gebruikers rationeel handelen voor het bereiken van hun doelen. Dit is een zeer sterke assumptie, waar maar weinig evidentie voor bestaat. Gebruikers baseren hun handelingen onder andere ook op hun emoties. Hier houdt het GOMS model echter geen rekening mee.

Toch beklemtonen sommige auteurs ( ) dat men bij het ontwerpen van gebruiker-systeem interfaces ook rekening moet houden met communicatieve processen. Om informatie te ontvangen, om anderen (mensen of machines) iets te laten weten of om hen iets te laten uitvoeren, moet men zijn intenties communiceren door het uitvoeren van boodschappen. De "Layered Protocols Theory" (LPT), voorgesteld door Taylor (1988a, 1988b; Taylor, McCann & Tuori, 1984), tracht een relatief eenvoudige beschrijving te geven van de communicatieve processen die de interactie tussen een gebruiker en systeem lijken te sturen. Communicatie wordt algemeen omschreven als een proces waarbij op verschillende niveaus boodschappen worden uitgewisseld tussen twee entiteiten (bijvoorbeeld tussen twee personen, tussen een persoon en een machine, enz.). De LPT richt zich uitsluitend op de pragmatische aspecten van communicatie: de ene deelnemer wil de andere iets laten doen en de andere deelnemer is er zoveel mogelijk op gericht de intenties van de eerste deelnemer te begrijpen. De uitgewisselde boodschappen omvatten steeds intenties onder een bepaalde gecodeerde vorm (Vandier en Decr).  Daarnaast kent communicatie een lusvormig verloop. Een interactie start met een intentie van één van de twee deelnemers. Eerst moet de zender (de eerste deelnemer) de intentie coderen en overdragen aan de ontvanger (de tweede deelnemer). Deze laatste moet opnieuw dit bericht kunnen dedoderen en aldus de intenties van de zender trachten te interpreteren. Vervolgens kan deze ontvanger zelf zender worden en zelf acties ondernemen. Communicatie verloopt dus op bijzonder dynamisch wijze en volgens gemeenschappelijke coderingsprincipes. Deze coderingsprincipes, die ook wel communicatieprotocollen genoemd worden, stellen de interactiedeelnemers in staat om de gewenste intenties te communiceren. 

In bepaalde situaties kan een intentie niet met behulp van één enkele boodschap duidelijk worden gemaakt. Indien dit het geval is, dan moet de intentie opgedeeld worden in subintenties die op hun beurt in sommige situaties opgesplitst moeten worden in subsubintenties en zo verder. De interactie tussen de deelnemers zal dan over verschillende lagen verlopen en dit impliceert dat er op elk niveau momenten van feedback voorzien moeten worden. Engel en Haakma (1993) en Haakma (1998, 1999) breiden de LPT verder uit en legden meer nadruk op de verschillende feedback mechanismen. Dit gebeurde aan de hand van het implementeren van verschillende feedback mechanismen. In het algemeen wordt er een onderscheid gemaakt tussen twee vormen van feedback, namelijk enerzijds de verwachtingsfeedback (E-feedback) en anderzijds de interpretatiefeedback (I-feedback). Met de E-feedback wordt door het systeem aan de gebruiker getoond welke acties of inputs mogelijk zijn en verwacht worden. De gebruiker wordt met andere woorden geïnformeerd over de mogelijkheden van het systeem. Zo wordt er bij de gebruiker een bepaalde verwachting gecreëerd die de mogelijke acties kan beïnvloeden. Wat betreft de E-feedback kan er een duidelijk verschil worden gemaakt tussen een menugestuurde interface en een commando-interface. Bij deze laatste moet de gebruiker de mogelijke inputs kennen, want het systeem toont deze niet. In tegenstelling zijn bij een menugestuurde interface de verwachtingen wel duidelijk. De mate van E-feedback is veel groter bij een menugestuurde interface. Met de I-feedback toont het systeem op welke wijze de reeds ontvangen boodschappen werden geïnterpreteerd. Voor de gebruikers zijn de verschillende systeemprocessen namelijk grotendeels verborgen. Wat betreft de mate van I-feedback zien we een verschil tussen de moderne telefoontoestellen, de gsm toestellen en oudere versies. Wanneer men een telefoonnummer indrukt, kan men op een scherm zien welke cijfers er reeds werden ingevoerd. Op deze manier wordt aan de gebruiker duidelijk gemaakt dat het toestel het indrukken van een cijfer heeft geregistreerd. Dit is niet het geval met de vroegere telefoontoestellen. Figuur 1 schetst het communicatieverloop en de plaats die de twee feedbackmechanismen daarin spelen.

De vraag of de LPT een goed kader biedt bij het ontwerpen van interfaces werd beantwoord in het doctoraatsproefschrift van Haakma (1998). In dit proefschrift ontwikkelde Haakma op basis van de LPT een interface voor een Digital Audio Tape (DAT) en vergeleek het gebruiksgemak ervan met een bestaande interface. De resultaten toonden dat de bestaande interface goed 
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Figuur 1:Schematische voorstelling van het communicatieverloop volgens LPT, aangevuld met de plaats van E-feedback en I-feedback in de informatie stroom (Overgenomen uit Haakma, 1999).

scoorde wat betreft het gebruiksgemak, maar dat de zelf ontworpen interface een nog betere score behaalde. Toch bestaat de mogelijkheid dat niet zozeer de manipulaties gebaseerd op de LPT maar wel Haakma’s praktijkervaring (Haakma was zelf  gedurende meerdere jaren actief als interface-ontwerper) tot een beter ontwerp heeft geleid.

In een studie van Vandierendonck en Decroos (2000) werd verder onderzocht in welke mate het nuttig is om bij het ontwerpen van een interface te steunen op de LPT. Het probleem van praktijkervaring stelde zich niet in deze studie. Vandierendonck en Decroos (2002) ontwikkelde interfaces voor parkeerautomaten op basis van de LPT. Deze zelf ontworpen interfaces werden vergeleken met bestaande parkeermeters die vanaf 1999 in gebruik werden genomen in Gent. Er werden drie varianten van de LPT-gebaseerde interface ontworpen, namelijk een variant uitsluitend gebaseerd op tekst, een variant uitsluitend gebaseerd op pictogrammen en een variant gebaseerd op tekst en pictogrammen (Decroos, 2000). Resultaten toonden dat, wat betreft gebruiksvriendelijkheid, zowel de zelf ontworpen als de bestaande interfaces voor parkeerautomaten een goed niveau haalden en dat er geen verschil was tussen beide soorten interfaces. Wanneer er gekeken werd naar de prestaties (accuraatheid, oplossingsduur en nood aan bijkomende hulp) vond men wel duidelijk meetbaren verschillen tussen de interfaces. Ten eerste vond men een verschil tussen de zelf ontworpen en de bestaande interfaces in het voordeel van de zelf ontworpen interfaces. Dit suggereert dat expliciete hantering van E-feedback en I-feedback kan leiden tot betere gebruiker-systeem interfaces. Langs de andere kant werden er ook verschillen gevonden tussen de 3 zelf ontworpen varianten. Hierbij leidde de pictogram-gebaseerde interface in een aantal opzichten tot betere prestaties dan de twee andere zelf ontworpen interfaces (tekst-gebaseerde en tekts-pictogram-gebaseerde). Deze waren in alle andere opzichten niet van de pictogram-interface en van elkaar te onderscheidden. Deze bevindingen tonen het nut aan van een prestatiebenadering bij het ontwerpen van interfaces en bij ergonomische problemen in het algemeen. De studie van Vandierendonck en Decroos (2000) toont aan dat zelfs wanneer de communicatieprincipes adequaat zijn uitgewerkt volgens de LPT een interface nog steeds voor verbetering vatbaar.

Huidige paper is gebaseerd op de interface ontworpen voor een automaat om treinticketten te kopen. Recent staan er in de meeste treinstations in België één of meerdere automaten waar men treinticketten kan kopen. Reizigers hoeven dus niet meer noodzakelijk aan het loket aan te schuiven en het geeft hun tevens de mogelijkheid een ticket te kopen wanneer de loketten gesloten zijn. Hierna bespreken we in hoeverre de interface van deze automaten gebaseerd zijn op de communicatieprincipes voorgesteld door de LPT. 

Verschillende schermen moeten doornomen worden alvorens het automaat het ticket uitprint. De volgorde van de verschillende schermen is als volgt:

· de werktaal selecteren (Nederlands, Frans, Duits of Engels)

· het type biljet selecteren (Normaal Tarief, W.I.G.W. reductiekaart, …)

· reisbestemmingen selecteren, …

· betalen

Op elk scherm staan de knoppen STOP, VORIGE, OVERZICHT,…+ uitleggen.

Waar vinden we E en I FB bij deze automaten?

Wat zou er beter kunnen?

( wordt hieronder al wat uitgewerkt, maar kan waarschijnlijk wel beter

In volgende paragraaf / paragrafen wordt besproken in welke mate de interface voor treintickettenautomaten rekening houdt met de communicatieprincipes. Er wordt meer bepaald besproken in welke mate de E- feedback en I-feedback expliciet gehanteerd worden. Richtlijnen voor een betere hantering van de feedback mechanismen worden gegeven. Wat betreft de E-feedback kan er niet gesteld worden dat deze ontbreekt, maar het / deze is echter wel maar minimaal aanwezig. Op het beginscherm staat "Raak dit scherm aan en druk daarna op de afgebeelde toetsen om de verschillende opties te kiezen", hier wordt dus duidelijk aangegeven dat het systeem iets verwacht en wat de mogelijkheden zijn. Bij de meeste schermen is dit wel duidelijk, maar bij het belangrijkste scherm, namelijk waar men de informatie moet specificeren (bestemming, vertrek, …), is het wel duidelijk dat er iets moet gedaan worden, maar niet wat er nu juist moet gebeuren (zie figuur?). Zo verschijnt alles wat gespecificeerd moet worden ineens op het scherm. Hierbij zijn overal defaultwaardes ingevuld en is het eerste zicht niet duidelijk dat men iets moet invullen en meer bepaald wat men moet invullen. Door het gebruik van defaults bestaat de mogelijkheid dat men sneller iets over het hoofd zal zien. Daarnaast zijn er ook bepaalde zaken die niet hoeven ingevuld te worden (stadsnet, via…). Het is echter niet duidelijk aangegeven dat dit optioneel is, waardoor de mogelijkheid bestaat dat de gebruiker denkt dat er van hem verwacht wordt dat ook dit ingevuld moet worden. Een betere onderscheiding tussen wat optioneel en wat verplicht is, zou waarschijnlijk beter zijn. Er staan ook zaken die niet kunnen veranderd worden, zoals bijvoorbeeld de prijs en reductie. Deze zaken staan tussen de andere gegevens en zijn onderlijnd. Wat de prijs betreft lijkt het voor iedereen wel duidelijk dat ze hier niets aan hoeven te veranderen. Voor de reductie daarentegen niet, ook al staat deze onderlijnd. Het zou beter zij dat er op een andere, meer opvallende, manier wordt aangeduid dat dit niet kan veranderd worden. Als laatste kan er nog iets gezegd worden over de knoppen die op elk scherm staan. Deze lijken voor de gebruiker niet altijd even duidelijk. OVERZICHT kan bijvoorbeeld geinterpreteerd worden als een overzicht van het ticket dat men al heeft. Dit is echter niet het geval. Wanneer men op de deze knop drukt, krijgt …(ik weet eigenlijk zelf niet wat het betekent). Er kan ook een opmerking gemaakt worden over de knop BETALEN. Deze knop lijkt al zo definitief en de gebruiker weet niet dat men nog een duidelijk en gedetailleerd overzicht krijgt van het ticket dat hij wilt, waar hij nog eventueel kan aanpassen. Het zou beter zijn dat deze knop vervangen wordt door VOLGEND SCHERM of iets van die aard.

Wat betreft de I-feedback kan er ook opgemerkt worden dat deze maar minimaal aanwezig is en dat de interface ook wat dit betreft aangepast zou kunnen worden. Ook hier kan er weer een opmerking worden gemaakt over de defaultwaardes. Het systeem verandert deze wel wanneer de gebruiker dit wil, maar het zou beter zijn om de defaults weg te laten, zodat de gebruiker meteen ziet wat hij al heeft ingevuld, en wat het systeen dus al geregistreerd heeft, en wat niet. Op deze manier zullen er minder fouten gemaakt worden en indien er fouten worden gemaakt, zullen deze sneller opgemerkt worden. Wanneer de defaults worden weggelaten, zou het systeem ook kunnen aangeven wanneer men naar het volgend scherm wilt of er bepaalde zaken die verplicht zijn niet ingevuld werden. Het zou ook beter zijn dat het systeem aangeeft, wanneer het iets aan het verwerken/registreren is. Zo duurt het even wanneer men op de knop VORIGE duurt eer men daadwerkelijk terug bij het vorig scherm is. Gebruikers zouden daardoor de neiging kunnen hebben en nog een op die knop drukken. Het systeem keert dan echter niet terug naar het vorig scherm, maar naar het begin scherm, omdat op het vorig scherm de knop STOP op dezelfde plaats staat als VORIG. Wanneer er bijvoorbeeld een zandlopertje of iets dergelijks op het scherm verschijnt dat aangeeft dat het systeem bezig is om het vorig scherm te tonen, dan zullen gebruikers minder geneigd zijn om nog eens een keer te drukken. Dit zandlopertje verschijnt wel, wanneer men het aantal ticketten wil veranderen, maar het zou beter zijn indien dit altijd wanneer het systeem iets doet, verschijnt. I-FB bij tweede reservatie…
Los van de E-feedback en I-feedback kunnen er nog enkele opmerkingen gemaakt worden. Zo kunnen er zich situaties voordoen waarin de gebruiker wil dat het systeem iets doet, maar dat dit niet mogelijk is. De boodschap kan niet overgedragen worden. Bij het betaalscherm wordt er een gedetailleerde overzicht gegeven van het ticket. Wanneer de gebruiker een fout opmerkt en dit wil aanpassen dan kan hij op 2 mogelijke knoppen drukken, SCHRAPPEN en STOP, deze twee doen echter hetzelfde, namelijk terugkeren naar het beginscherm (talen selecteren), waardoor men alles terug opnieuw moet doornemen en invullen. In de meeste gevallen zal de gebruiker gewoon terug willen naar het vorig scherm om daar een kleine aanpassing aan te brengen, dit is echter niet mogelijk. Er is ook geen duidelijke hulp toets aanwezig. Enkel de toets VOORWAARDEN, waar men al de voorwaarden kan vinden voor alle mogelijke biljetten. Deze toets is echter enkel aanwezig op de eerste twee schermen. 

Uit de bespreking van de interface voor een treintickettenautomaat/ Uit het voorgaande kan men afleiden dat de communicatieprincipes niet adaquaat genoeg werden uitgewerkt bij het ontwerpen van de(ze) interface (voor een treintickettenautomaat). Naar aanleiding van voorgaand onderzoek kan men stellen/ voorgaand onderzoek suggereert dat de interface beter zou zijn wanneer men meer rekening zou houden met deze communicatieprincipes.

Onderzoek

In huidig onderzoek werd nagegaan hoe goed gebruikers overweg kunnen met een treintickettenautomaat. De gebruikers moesten een reeks opgaven uitvoeren. Hun gedrag werd geobserveerd en genoteerd. Er werd gelet op eventuele fouten, opmerkingen van de gebruiker werden genoteerd, zo ook de manier waarop hij of zij tewerk ging. Achteraf werd er een korte vragenlijst afgenomen waarin gepeild werd naar de subjectieve beoordelingen van de interface en waarin bepaalde voorstellen voor aanpassingen moesten geevalueerd worden.

Methode

Proefpersonen.
? proefpersonen namen vrijwillig deel aan het onderzoek (? Mannen, ? vrouwen; de gemiddelde leeftijd was ? jaar). 

Materiaal en procedure.
De afnames gebeurde in verschillende treinstations in Belgie (Gent, Turnhout, …) aan een treintickettenautomaat. De proefpersonen kregen vier kaartjes met de verschillende opgaves/opdrachten die moesten uitgevoerd worden. Elke opgave beschreef een bepaalde situatie en de proefpersonen moesten het gepaste ticket voor die situatie maken. B.v. :

Vandaag vertrekt Jan (18 jaar) naar Genk. Hij gaat op bezoek bij zijn grootouders. Zijn vertrekpunt is Gent, hij reist alleen en weet nog niet of hij vandaag terugkeert. Jan is student en kan een reis in eerste klasse niet betalen.

Naast deze eenvoudige opgave werd er ook een moeilijkere opgave ingelast waarbij de proefpersonen twee aparte ticketten ineens moesten maken (zie bijlage/appendix voor de verschillende opgaven). De twee laatste opgaves waren gemakkelijk, maar het verschil met de eerste opgave lag hem in het feit dat bij de ene opgave de proefleider bij het betaalscherm vermelde dat de proefpersoon de reisbestemming moest veranderen. Bij de andere opgave moest de proefpersoon, wanneer hij bij het scherm VOLLE PRIJS was, terug gaan om in plaats van een gewoon biljet een biljet met reductie aan vragen. Dit was om na te gaan hoe proefpersonen tewerk gaan als ze een fout moesten corrigeren. De volgorde van de vragen was voor alle proefpersonen dezelfde.

Tijdens het uitvoeren van de opgaves werden fouten, opmerkingen, vragen aan de proefleider en manier van werken genoteerd.

In de vragenlijst werd er nagegaan of de participanten al eerder met dit toestel of gelijkaardige toestellen (b.v. bankcontact, tramtickkettenautomaat, bioscooptickettenautomaat,…) hadden gewerkt en indien ja, hoe frequent. Daarnaast werd er ook gepeild naar de subjectieve beoordeling van het toestel, wat ze verwachten na het indrukken van bepaalde knoppen en wat ze vinden van bepaalde voorstellen voor aanpassingen en of ze zelf eventuele voorstellen hebben voor aanpassingen (zie bijlage /appendix).

Resultaten en Discussie

Algemene Discussie

( voorstel om zelf een interface te ontwerpen (wat we dus oorspronkelijk wilden doen)
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