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1. UN'MODELLO DELLTNTERAZIONE:

UN CICLO DI FEEDBACK

o | modello pi semplice dellinterazione fra un sistema e il suo
Utilizzatore e rappresentato dal cich of feedthack

o [ 'utente, per ragqiungere 1l proprio scopo, fornisce un input d
sistema, e riceve da questo una risposta (feecthack, che viene
inferpretata e confrontata con lo scopo iniziale

o {luesta informazione, nei sistemi informatici, & molto spesso di
natura testuale (nei due sensi) o grafica (dal sistema all utilizzatore).
Puo tuttavia essere di natura diversa: gestuale (per esempio, quando
si usa il mouse come dispositivo di input), vocale, eccetera

Dispositivi

di input
/\ O
O
=)

Dispositivi
di output

Wviamo quolidanamente e difficolld nel rapporto con gif oggelfi che ¢

Cireondang, che percepiamo spesso come difficil 0 usare



MODELLO DI DONALD NORMAN

1 Formare lo scopo: decidiamo quale scopo vogliamo raggiungere p0i o
/tormare |'intenzione: decidiamo che cosa infendiamo fare per raagiunaere lo scopo prefissato | Specificare ‘
per faggiung pop - \
l— un’azione
Formare
3. opecificare un‘azione: pianitichiamo nel dettaglio le azioni specifiche da compiere Esegute  GOLFODELLA  Formare o scopo
I'azione ESECUZIONE lintenzione

4 Esequire [azione: esequiamo effettivamente le azioni pianificate | t &

2. Percepire lo stato del mondo: osserviamo come sono cambiati il sisterna e il mondo I ‘
circostante dopo le nostre azion Soems | l_.) —

b. Interpretare lo stato del mondo: elaboriamo cio che abbiamo osservato, per dargli un senso Percepirelo  GOLFODELLA  Valutarei
stato del mondo VALUTAZIONE risultato
[ Valutare il isultato- decidiamo se lo scopo iiziale  stato raggiunto | — |
lo stato del
| mondo !

L A S U R i SN S R S U -

¥
Valutazione



ESEMPIO 1

o | Formare lo stopo: desidero aprire il getto d'acqua per fare [a docdia;

/. formare lintenzione: a questo seopo, intendo operarésul rubinetto in fiqura”

3. Specificare un'azione: .. ruotandolo con la mano destra verso sinistra, fino inWigado;

4. Esequire Iazione: esequo quanto sopra;

2. Percepire |o stato del mondo: sento che il rubinetto non pud ruotare ulteriormente verso sinisira, e vedo U consistente flusso di‘aequa uscire dalla
doccia; sento che |acqua € calda,

6. Interpretare lo stato del mondo- corprendo che il rubinetto & arriveto a fine corsa, e che il flusso dellaequa calda & consequenza della mia azione sul
rubinetto;

[ Valutare il risultato: stabiliso che ho raggiunto lo scopo che mi ero prefisso



MODELLO DI DONALD NORMAN

o . L[ |- . : Esecuzione
Alcuni sistemi sono pia difficli da usare di albt: -~ S \
' Spejcif_icare<—\ :
»[ Formare
* || qolfo dellesecuzione: 1a formulazione delle azioni (e intenzioni) da Esegue  GOLFODELA  Formare
varte dell utente puo essere diversa dalle azioni permesse dal distema il /il ‘59
* || qolfo della valutazione: le aspettative dellutente relativamente allo
Sistema Utente
stato del sistema modificato possono differire dalla reale presentazione di Fjp b g v.!_T
UQSJ[O Sj[aj[o stato del mondo VALUTAZIONE risultato
q I 3 Interpretare ’
lo stato del
\ mondo

L A S U R i - .-

¥
Valutazione



(uantifica il grado con cui 1l sisterna risponde alle azioni dellutente

o L3 formulazione delle azioni da parte dellutente trova

corrispondenza con le azioni permesse dal sistemal

GOLFO * Y le azioni permesse dal sistema coincidono con quelle delle
DELL,ESECUZIONE intenzioni dell utente, [interazione sara effettiva

logliamo un piccolo golfo




(uantifica lo sforzo richiesto a una persona per interpretare

e | stato fisico del Sistema

GOLFO DELL A * Fino a che punto le aspettative e le intenzioni sono state

soddisfatte

VALUTAZIONE

\logliamo un piccolo golfol




o Nelllmmagine di sinistra il qolfo dellesecuzione ¢ facile da superare:
@ @ @ immediato identificare a manopola che qoverna lerogazione di gas di una
particolare piastra. Anche se [apparato & molto simile, la situazione del

O

fornello di Fiqura di destra & malto diversa, dal punto di vista dels facilita
d'uso...

O

@ <U> (H) ® @ @ (H) @ o | golfo della valutazione & molto facile da superare: ['utente puo verificare

. immediatamente il risultato della sua azione, asservando l'accensione della
a : . . . o
y Y fiamma sulla piastra scelta. se invece 1 fornello fosse dotato di piastre

| | elettriche, il golfo della valutazione sarebbe indubbiamente pit ampio
L esempio dei fornelli i mostra come, spessao, la facilita d'uso sia

determinata, o seriamente compromessa, da elementi di modesta entit:



ESEMPIO Z

e |3 stuazione peqgiore si avrebbe nel caso in cui, in un
fornello elettrico senza spie luminose, le singole manopole
non fossero facilmente associabili ai vari fuochi, in cui alle
manopole dei fuochi sono accostate le manopole del
forno,

* |n questo caso, entrambi i qolfi (esecuzione e valutazione)
SO0 piuttosto ampi




AFFORDANCE
FEEDBACK

o AFFORDNACE: fa proprieta di un oggetto di

influenzare, attraverso [a sua apparenza visiva, i

modo in cui viene usato

e Jermine introdotto nel 1766 dallo psicologo
statunitense James J bibson, studioso dells
percezione, e poi ripreso da Donald Norman

..........
o~ o

nell'ambito dell'interazione uomo macchina.




UN ECCEI‘LENTE * na buona affordance riduce quindi il golfo dellesecuzione

PRODOTTO DI e Por ridurre [ampiezza del golfo della valutazione, invece,
oqgetti dovranno fornire un feedback facimente interpretabile,
cioe un seqnale che indichi chiaramente all utente qual

DESING OITIMA moditiche le sue azioni abbiano prodotto sullo stato del sistema




AZIONE £ FEEDBACK:
POSOINILITA

o || teedback deve essere ben comprensibile e specifico: ['utente
deve essere in grado di inferpretarlo senza fatica

* dovrebbe essere formulato nel modo che [utente si aspetta

o Importante & [a sua tempestivita. de [a distanza temporle fra
azione e feedback @ siqnificativa, essi possono essere
inferpretati come eventi tra loro indipendenti

PowerPoint

azione

azione

azione

At

feedback

Soluzione: feedback intermed discrefi

feedback

Soluzione: feedback intermed continui

feedback




~

(UME PROGETTARE PER LUSABILITA

o || Progettista deve fare ogni sforzo per

1 Ridurre [ampiezza del bolfo delltsecuzione (fare in modo che le azioni possibili corrispondano in modo evidente alle intenzioni) =

AFFORDANCE

! Tacilitare 'esecuzione delle azioni

3. Kidurre lampiezza del Golfo della Valutazione {fare in modo che lo stato fisico del sistema sia interpretabile in modo univoco ¢

immediato) = FEEDBACK



FACLLITARE LE AZION]
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ATTENZIONEN

Subscriber

Account #:

Contact I
Telephone: - E-Mail:

[save Cancel |

Name: N BOTTONI O
TITOLI?

PIRATES File Navigator
blue beard

Player's Name: Joe Playey

Location: ASomewhere, USA

E-Mail: me@dxyz.com

Personal Quote:Prepare to walk the plank mateys!

Games Played: ¢ Wins: ¢
Rank: Crewman 3rd Class
PIRATES player since: February ¢/7 1999

____wa [ Exit Profile Viewerf}




UNA BUONA AFFORDANCE

Buona affordance:
I pezzi si
incastrano solo
nel modo corretto




RIDISEGNARE UN'INTERFACCIA

DA R
cotioxmin
S

[romd




[a efficacia, efficienza e soddisfazione con cui deferminati utenti possono

USABILHA, raggiungere determinati obiettivi in determinati ambienti d uso

Tre variabili Ambienti d’'uso
indipendenti: A

> Utenti

/4
Obbiettivi



USABILITA

La efficacia, efficienza e soddisfazione con cui
determinati utenti possono raggiungere
determinati obbiettivi in determinati ambienti
d'uso

ISO 9241



USABILITA

La efficacia, efficienza e soddisfazione con cui
deterfhinati utenti possono raggiungere
inati obbiettivi in determinati ambienti

I"accuratezza e 1ISO 9241
completezza con

Cui raggiungo

I'obbiettivo




USABILITA

La efficacia, efficienza e soddisfazione con cui
determinati utenti )ossono raggiungere
determinati obbie/ vi in determinati ambienti

d’'uso

le risorse spese BO 9241
per ottenere
tale risultato




USABILITA

La efficacia, efficienza e soddisfazione con cui
determinati utenti possono raggi
determinati obbiettivi in determi
d'uso

il comfort e la
accettabilita del
sistema




USABILITA

La efficacia, efficienza e soddisfazione con cui
determinatiutenti possono rg” jiungere

determinati O\ s v' d - nobl bienti
' oSsSsiamo aefinire
d'uso delle metriche per
“misurare” la usabilita

- 41



USABILITA: UNA DEFINIZIONE

* | efficacia, efficienza e soddisfazione con cui determinali utenti possono

raqqiungere determinati obiettivi in determinati ambienti d'uso

NS - o S efficacia
o | efficacia viene definita come |3 accuratezza e completezza con cui gli utenti raggiungono A

specificati obbiettivi. Essa considera pertanto il "livello di precisione” con cui lutente riesce usabilita
3 raqgiungere i suoi scopi, misurato in qualche modo numericamente. =

o |efficienza ¢ definita come la quantita di risorse spese in relazione allaccuratezza e alla = soddisfazione

completezza con cui gli utenti raggiungono gl obiettivi”. lali risorse potranno essere di+ e

natura differente secondo le situazioni, e potranno anch esse essere quantificate _
efficienza

* |3 soddisfazione, infine, & definita - in modo in effetti un po’ contorto - come "la liberta
dal disaqio e latttudine positiva verso [uso del prodotto”




UN ESEMPIO

1 EFFLACIA - capacita di regolazione fie fes. Litri al secondo per ogni giro
completo)

/- EFFICENZA - momento torcente - max num di gir
3 SUDDISFAZIONE - gradimento soggettivo (es. voto da 0 a 10)




APPROFONDIAMO LA DEHINIZIONE..

e 4 efficacia, efficienza e soddistazione con cui determinati utenti possono raggiungere determinati obiettivi in determinati

ambienti d'uso .

o MA QUANDO? La prima volta che usano il sistema? () dopo che o hanno utilizzato a lungo?

- Novizio L
Principiante

'evoluzione dell Utente nel tempo



APPRENDIBILITA E MEMORABILITA

Due concetti importanti

o [EARNABILITY (Apprendibiita

* Facile da imparare (per utenti novizi

e Memorability (Memorizzabilta)

 Facile da ricordare (per utenti o ccasionali



>

Focus sull’utente B

usabilita

LEARNABILITY

tempo



PROGETTARE PER LA LEARNABILITY

Nella progettazione di un sistema, il progettista ha di fronte a 6 diverse scelte possibili

v’ considerare come principali destinatari del prodotto gl utenti occasional
v’ progettare in primo luogo per gl utenti continuativ

v"Una terza possibilita & quella di indirizzare il prodotto a entrambi i tipi di utente, progettandolo in modo che possa fornire
entrambi i profili di apprendimento eserplificati nella Fiqura precedente



MEMORABILITY

o Nel caso degli utenti occasionali, & utile che e modalita d'uso del prodotto siano facili da ricordare o, come si dice, che |
prodotto sia dotato di un elevata memorizzabilita (memorabilty |

o (luindi la MEMORABILITA" ¢ particolarmente importante per sisterni che vengono utlizzati di rado, ma che richiedono
all utente sicurezza ed efficienza nell uso

EOEMPI: sisteni i Allarme (‘allarme i verifica di rado, ma quando si verfica devo reagire in fretta, e non ho tempo di
consultare manuali



oUl MANUALL DUS0

o | MANUALI D'USO NON VENGONO MAILETTT . prima, ma quando conosciamo qia il sistema, per risolvere problemi specific

o {luindi progettiamo le cose in modo da poterne fare a meno..almeno nella fasi iniziali dell'uso

Lhi ha letto 1| manuale d'uso del proprio cellulare prima di fare le prime telefonate”



USABILITA DI JAKOB NIELSEN

Apprendibilit fficienzz Memorabilit Lrror soddistazione




SUsolDI DELLUTENTE

o {n sistema interattivo & normalmente corredato da una serie di sussidi , che permettono
ai suoi utenti di utilizzarlo agevolmente. Alcuni possono essere integrati nel prodotto
stesso, come i sistemi di help online , altri possono essere forniti a parte, come T manuall

Jtente , altri ancora sono costituiti da servizi, forniti dal produttore, come i help HELP
ONLINE

desk  eroqati attraverso call center, o da altri utenti, che volontariamente offrono il loro
aiuto partecipando a comunita in rete variamente organizzate (mediante newsgroup, PRODOTTO
forum, chat )

STARTER KIT




EVOLUZIONE DEL SUPPORTL DEI SUSSIDI ALLUSO

ELETTRONICO ELETTRONICO

CARTACEO —> = o | (download]

—>

ONLINE
(navigazione)




NTEGRAZIONE DEI 5U5S

* |ntegrazione sistema di help

Archivio eGTT PG T

Finestra WG]

Taglia
Copia
Incolla
Seleziona Tutto

Inspector

Caratteri speciali...

X&T

NEL PRODOTTO

Qe L

v
.
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.:.;
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v
.
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v
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Seleziona Tutto

Modificare l'icona di un documen...
Scattare un'istantanea di tutto lo ...
Scattare un'istantanea di una par...
Visualizzare I'anteprima dei docu...
Impostare le opzioni avanzate di ...
Creare una presentazione istantanea
Risparmiare lo spazio su iDisk

Modificare la priorita delle conne...
Modificare I'applicazione che apr...
Ripristinare un account utente eli...

Mostra tutti gli argomenti dell'aiuto




OMATERIALIZZAZIONE DEL SUSSIDL




APPLICAZIONIT WEB: SUSSIDI INCLUS

J flickr

Entra

Crea il tuo account

Con la tua Yahoo! ID ¢

n sintes, Tusabila i un prodotto va valutata considerando i sisterna

Condividi !)‘Fﬂﬁ?éﬁ%’&& suoi sussidi, che spesso non

Scopri il mond
goRE irs‘m‘g)mbm dal prodotto stesso. Un sistema interattivo allo stato delfarte

 dowreBF nire al suo interno tuti g
274w et it 10134 o vl o g 23 lrn ot s o e e COM DN 7'utente dall'uso iniziale a un uso evoluto,
momem "4tandolo via via a superare le difficolta che

FEleNE |
BEEMAR
T incontrers
0 A .
Condividi le tue foto Organizzale Welcome to Simplicity
(») Guarda
ZAN\
AN
> \ ELCOME
aa v G
= 2N
Crea! Esplora
Fai un tour Scopri M %ﬂl 7IIEIT«c!wrvi zio Cerca fotocamera e
Scegli una lingua: §N¢- + Deutsch - English - Espafiol - Frangais - & - + Portugués da YaHoo!

I blog di Flickr - A proposito di Fliickr - Condizioni di servizio - La tua privacy - Proprietd Intellettuale - Linee guida della community - Segnala un abuso



e R e e R - )

o {n sistema usablle dovrebbe mettere in grado i suoi utenti di utilizzarlo senza alcun tipo di sussidio esterno al sistema
stesso

* Una semplice regola

[utte le volte che trovo indicazioni su come usare qualcosa, si tratta di un oggetto progettato male




USABILITA UNIVERSALE

o Per ciascuno di questi quattro diversi orologi, usabilita non puo essere valutata in -
sstratto: si doura tenere conto del particlare tipo di utenti ai quali & destinelo, & qruso

deqli specifici contesti d'uso per cui @ stato concepito

o 'usabilita dell'orologio braille, per chi non sappia leggere questo alfabeto, sara malto

generale

passd, cosi come quella di una meridiana collocata in una stanza in cui i raqqi de

sole siano filtrati da pesanti tendagg

particolare

a2 |
¢

> utenti

specifici generici



USABILITA UNIVERSALE

o Per i prodotti e i servizi destinati a un'utenza generica, e che risultano usabili per tutti, in contesti qenerici, & stato coniato
I termine di usabilita universale {universal usabilty)

contesto

d'uso usabilita
2 universale
)

oy

Q

(@)

particolare

utenti

specifici generici



ACCESSIBILITA

* | barriere che impediscono |‘accesso ai sistemi da parte di utenti con disabilita non sono, ovviamente, architettoniche, ma

di altro tipo,

© /o capacild der sistem informalici, nelle forme e el limil

consentiti dalle conoscenze fecnologiche, df erogare servizi

e fornire informazioni Truibil, senza discriminazions, anche

da parte di coloro che a causa dof disabiltd necessitano df

menomazione
disabilita

tecnologie inadeguate
connessione lenta*

tecnolbgie assistive o configurazions particolér

A volte, si usa anche il termine accessibllita universale (universal accessibility ) per enfatizzare ulteriormente
un‘accessibilta estesa a tutti 1 possibili utenti, indipendentemente dalle eventuali ulteriori barriere costituite
dalla loro classe sociale, lingua, etnia, culture, collocazione geografica o altro



USABILITA VS ACCESSIBILITA

o [accessibilita qarantisce la possibilita d'accesso al sistema

* |usabilita ne garantisce un uso efficiente, efficace e soddistacente.

Utenti per cui il sistema & usabile

Q2

Utenti per cui il sistema e accessibile



