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ABSTRACT

Denna artikel fokuserar pa begreppet mentala
modeller, hur de skapas, ndr de anvéinds och vad
mentala modeller innebdr inom MDI-omradet. Den
beskriver ocksd svarigheterna med undersoka
anvindares mentala modeller. Slutligen beskriver den
hur forstaelsen for mentala modeller kan vara till hjélp
for att bygga mer anvéndbara system.
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INTRODUKTION

Nér man designar for en forstagangsanvindare brukar
man ldgga extra vikt vid att systemet man &r intuitivt,
alltsa naturligt och sjélvklart att anvinda. Hur man gor
ett system intuitivt dr dock ett problem som sténdigt
diskuteras och som saknar entydig l0sning. Olika
bocker inom MDI-omrédet resonerar ocksd pa olika
sétt ndr det giller mdjligheter och tillvigagangssétt for
att underlétta for forstagdngsanviandare. Denna artikel
fokuserar pa begreppet mental modell och vad det
innebdr inom MDI-omradet. Den beskriver ocksa hur
medvetet fokus pa en anvdndarens mentala modell kan
vara till hjélp for att bygga mer anvindbara system.

VAD AR EN MENTAL MODELL?

Begreppet mentala modeller bendmns ibland &ven
naive theory eller folk theory och har anvénts for att
forklara ett flertal olika beteenden som ménniskor
uppvisar nir de stélls infor nya
problemldsningssituationer. [1] Donald Norman, som
varit tongivande inom MDI-omradets resonemang
kring mentala modeller, definierar dessa som ”vara

konceptuella uppfattningar om hur saker fungerar,
héndelser dger rum och hur ménniskor beter sig.” [5]
Ett exempel lanat frén [4] fortydligar konceptet. Om
man beréttar for en vin att man itit en god stek pé en
restaurang nyligen kommer vénnen troligen att anta att
restaurangen hade serveringspersonal, att steken
valdes ut fran en meny och att man ocksa betalat for
maten. Dessa och andra detaljer kommer vénnen att
forestélla sig eller forsta, trots att de aldrig har
omndmnts, pd grund av att denne har en mental
modell om hur en restaurang fungerar.

Mentala modeller formuleras enligt Mads Soegaard
[8] for att “resonera, forutsdga héndelser och for att
underbygga orsakssammanhang”. Mental modeller
kan alltsa hjdlpa oss att forklara ndgot som intriffat
eller att hitta en orsak till ett fel som uppstatt, men
framfor allt, och héar ligger fokus for denna uppsats,
anvander vi mentala modeller nér vi méste fatta beslut
eller uttala oss om nigot som ligger utanfor de
omraden déar vi vet svaret; den mentala modellen tar
vid dér var kunskapsdatabas tar slut. McDaniel skriver
i [4] ndgot som &r viktigt att notera om den mentala
modellen, ndmligen att den “innehéller vad en person
tror ar sant, inte nodvindigtvis vad som faktiskt &r
sant”.

Idén om mentala modeller liknar 1 mycket
kognitionsforskningens schematan och skriptteori. Ett
schema beskrivs av Eysenck och Keane i [1] som ett
strukturerat kluster av koncept” som kan anvindas for
att representera “hdndelser, sekvenser av hindelser,
uppfattningar, situationer, relationer och till och med
objekt.” Scheman ar i vardagligt tal de forutfattade
meningar vi har om nédgot. Skriptteori kan ses som en
mer strukturerad form av schemata och innehéller
specificerade komponenter som for ett
restaurangskript skulle kunna vara “anldnda, bestélla,
dta, lamna restaurangen”. Hér har mer omfattande
forskning bedrivits och det finns betydande bevis for
schemaliknande kunskapsstrukturer. [1]



HUR SKAPAS EN MENTAL MODELL?

Ett exempel pd hur snabbt en mental modell byggs
upp och hur tidigt den kan komma till anvindning ar
foljande situation. Sara, 21 ar, hélsar pa sin syster som
bor i Stockholm och foljer med henne upp till hennes
nya ldgenhet pa tionde vaningen i Skrapan p& Soder.
Dorrarna in till huset Oppnas med en bricka som
placeras framfor en sensor istillet for en nyckel och pa
samma sétt Oppnar Saras syster dorren in till sin
lagenhet. Med en sifferknappsats vid handtaget liknar
dorren mer en dorr till ett hotellrum &n en
lagenhetsdorr.  Légenheten  har  utsikt  med
panoramafonster och dolda férvaringsutrymmen uppe
vid taket. Senare pd dan ska Sara ga ut sjdlv och har
fatt l&na en nyckelbricka. Nir hon kommer ut i
hissfoajen ser hon inga knappar bredvid hissarna. Hon
tittar sig omkring men hittar ingenting hon kan trycka
pa for att kalla p& hissen. Hon funderar en stund. S&
sméaningom lutar hon sig fram och viftar med handen
framfor hissdorrarna.

En tolkning av denna situation &r att Sara nyss hamnat
i ett hus som har nya tekniska losningar som hon inte
kanner till. Huset & modernare &n nagra andra
studentbostéder Sara har sett. Vid hissarna presenteras
hon for ytterligare en situation dér hennes vanliga
16sning, knappar, inte verkar vara tillamplig. Istéllet
testar hon nagonting som hor ithop med den mentala
modell av ett hogteknologiskt hus hon genom bara ett
par hindelser har byggt upp. Hissarna kanske styrs av
rorelsesensorer, varfor inte? Mycket annat har visat
sig fungera pa sétt som verkar hamtade ur en
framtidsfilm, rérelsesensorer r en helt logisk slutsats
i Saras nya, fortfarande ofullstindiga bild av sin
systers studentboende.

Det grundlidggande innehdllet i en persons mentala
modell dr ofta semantisk kunskap fran mer allménna
foreteelser i samhdllet. En s&dan princip 4r “mer é&r
mer” som fungerar vil i ett flertal situationer: ju mer
vi vrider pa en kran eller en volymkontroll desto mer
vatten kommer det eller desto hogre blir volymen.
Denna princip appliceras dock ofta felaktigt som nér
vi vill att ugnen eller ett rum ska vérmas upp snabbt.
Ugnar och uppvérmning fungerar med termostater
som kors pa konstant effekt dnda till den instéllda
temperaturen har uppnatts. Att vrida vredet hela vigen
upp till max kommer héir alltsd inte att virma ugnen
eller rummet snabbare. [7]

Till denna kunskap ldgger vi egna erfarenheter som
blir mer detaljerade allt eftersom vi ldr oss mer om
nagot. En anvindare som ska ldra sig ett nytt
kalkylprogram for datorer ténker kanske forst pé

tidigare kalkylprogram om sddana erfarenheter finns.
Om denne aldrig anvint elektroniska kalkylprogram
blir en inledande mental modell kanske en
kombination av kalkylark pa papper och allménna
erfarenheter av datorer. Saknas ocksd sa&dana
erfarenheter kan materialet till modellen kanske
hdmtas in fran tabeller och elektroniska produkter i
allménhet.

En vanlig strategi for att addera information till en
mental modell 4r genom kausalitet. Norman skriver i
[5] att “ménniskor tenderar att hitta orsaker till
héndelser” men att “’precis vad de anser vara orsaken
varierar.” En dldre person med mycket begrinsad
erfarenhet av datorer skulle kunna forklara en
datorkrasch med ”det brukar hinda nar jag har
dubbelklickat nadgonstans” medan en anvéndare med
nagot mer datorvana skulle konstatera att ’jag laddade
ner en fil frdn Internet, det var nog den som gjorde
nagot mérkligt” och ndgon med &n mer erfarenhet om
kausala samband i datorernas vérld skulle kunna tdnka
att ”’jag skulle nog inte ha laddat ner drivrutinen for ett
annat operativsystem an det jag sjilv har.”

MENTALA MODELLER INOM MDI

Trots att datorer och andra tekniska foremél har okat
explosionsartat i var vardag dr ménniskors forstaelse
for hur en dator, ett datavirus eller Internet faktiskt
fungerar fortfarande liten. Till detta kan ldggas att vi
ofta anvinder datorer for att hantera information som
presenteras och behandlas pd en méngd olika sitt.
Detta har inneburit att mentala modeller har fatt
sérskilt stor betydelse inom ménniska-datorinteraktion
(MDI). Donald Norman [5] skriver att “en mental
modell dr en uppsittning uppfattningar om hur ett
system fungerar” och att “ménniskor interagerar med
system utifrdn dessa uppfattningar.” Norman menar
alltsa att varje anvdndare utgér frn sin egen mentala
modell av ett system nér denne forsdker forstd hur
systemet ska anvéindas, snarare 4n det sdtt som
designern av systemet tdnkte sig det.

Tre av komponenterna i ovanstende beskrivning
ingdr ocksd i ett av de vanligare ramverken inom
MDI: Normans uppdelning i designern, anvéndaren
och systemet. Designern &r den som sitter pd den
ursprungliga modellen om hur systemet bor fungera.
Denna modell kallar Norman en konceptuell modell.
Dock har designern ingen mdjlighet att kommunicera
med anvédndaren direkt, utan kan bara gora det via
systemet, eller den bild som anvidndaren kan fi av
systemet via grinssnittet, manualer, hjdlpfunktioner,
osv. Via denna systembild bildar sig slutligen



anvdndaren en mental modell om hur systemet hinger
ihop.
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Ilustration 1. Schema over designerns modell, systembilden
och anvindarens mentala modell. Himtad ur [5].

Fo6ljande exempel visar hur en anvidndares mentala
modell av ett system, i detta fall ett IKEA-varuhus,
kan skilja sig frdn designerns konceptuella modell.
Om man pé IKEA forsoker hitta diskstéillet Kroken sé
ska man leta p& koksavdelningen och inte bland
husgeradden. Diskstéllet Kroken kan ndmligen hingas
pa viggen och har tagits fram for att passa ihop med
en viss modell av IKEAs kok, och 1 IKEAs
konceptuella modell av sitt sortiment adr det naturligt
att placera Kroken i anslutning till detta kok. For
ménga av IKEAs kunder ingér dock inte denna
sérskiljning i den mentala modellen, dir ett diskstall ar
ett diskstdll oavsett om det hings pa viggen eller
placeras péd en yta, och kunden far problem nir den
forsoker hitta Kroken.

SVART ATT FANGA MENTALA MODELLER

Det kan vara svart att finga en anvéndares mentala
modell, eftersom minniskor ofta &r ovilliga att
erkédnna att deras beslut dr byggda pa snabba slutsatser
istillet for vetenskapliga grunder. Intervjuer kan vara
ett sétt, av den typen dir man ber en anvéndare beritta
om hur denne tror att delar av systemet hénger ihop,
eventuellt i kombination med “enklare” fragor déir inte
anvdndaren kénner ett behov av att prestera ett rétt
svar. Allt for att f4 anvéndaren att kénna sig sa trygg
som mojligt. 1 [6] beskrivs ett forsok att utrona
anvdndares mentala modeller med hjélp av sortering
av kort som korresponderade med menyval pd en
tidigare besokt hemsida. Metoden anses oldmplig da
menyvalen var ménga och gjorde uppgiften
tidskrdvande for anvéindarna som snabbt blev
uttrakade. Mer effektiv var metoden att efter fem
respektive tio uppgifter pad en websida be en
anvéndare rita hur denne trodde att man tar sig till ett
menyalternativ som inte tidigare besdks under
uppgifterna. Genom att goéra forsoket efter fem

respektive tio besok pé& webbsidan kunde en
utveckling av anvéndarens mentala modell sparas.

Vi bor ocksé erinra oss det som ndmndes i borjan av
artikeln, att en mental modell innehaller det
anvéndaren tror r sant, inte det som nodvandigtvis ar
det. Ledtradar till en anvdndares mentala modell av ett
system kommer ofta vid ovéantade tillfillen. Under ett
anvandartest av Vigverkets hemsida utfort i kursen
MDI I vid Kungliga Tekniska Hogskolan ombads en
anvdndare ta reda pd om hans svenska korkort var
giltigt i USA. Anvéndaren stotte pd den artificiella
agenten Anna, Végverkets interaktiva tjanst. Ur
utskrifterna frdn anvéndartestet kan man ldsa vad
anvindaren sdger ndr han anvinder tjénsten: ’Kora
bil i USA’, skriver jag. Det kanske &r for... men jag
provar.” Anvindaren har alltsd invéndningar mot sin
egen sOkfrdga, han tror att den kan vara “for”
nagonting, och han avsldjar ddrmed ndgot om sin
uppfattning av systemet. Exakt vad vet vi inte 4n, bara
att han tycker att sokfragan “kora bil i USA” inte
passar in. Kanske tdnker han att meningen &r for svar
for agenten, eller for ospecifik. Vid forfragan forklarar
han mycket riktigt att han trodde att meningen kanske
var for svar for soktjansten.

Vid samma anvéindartest ombads anvidndaren hitta
information om korkortstillstind. Hans strategi var
denna: ”Kan jag inte bara, jag provar forst hir nu, om
jag hade gjort det hér utan att... D4 hade jag bara sokt
pad det. I sokgrejen. [anvdnder sokfunktionen]
’Korkortstillstdnd’. Se om man kan fuska liksom.” 1
detta utdrag dr tvd saker intressanta. Dels beskriver
anvdndaren  sokfunktionen som att “fuska.”
Uppenbarligen finns det i anvindarens mentala modell
ett mera riktigt sitt att komma &t informationen,
kanske att leta reda pd den via menysystemet. Han
sdger ocksd “om jag hade gjort det hir utan att...”.
Utan att vara helt sdker kan man anta att han menar att
det finns en skillnad mellan hur man utfér uppgifter i
ett anvindartest och hur man gor det till vardags.
Detta sdger ocksd ndgot om anvidndarens mentala
modell av en testsituation: dd gor man saker
ordentligt, och utan att ta ’genvigar’ via en
sOkfunktion. Kanske bor man &ven hir hellre anvinda
menysystemet.

HUR UTNYTTJAR VI MENTALA MODELLER FOR ATT
BYGGA MER ANVANDBARA SYSTEM?

Nar begreppet anvéndbarhet boérjade anvéndas talar
man om ett antal méitbara kriterier for anviandbarhet.
Sharp et al. nimner i [7] f6ljande beddmningspunkter:
dndamélsenlig, effektiv, ofarlig att anvinda, har
nddvindiga funktioner, l4tt att lira sig, 1att att anvénda



igen efter en tids uppehéll. Nedan beskrivs hur insikter
om mentala modeller kan forbéttra system i flera av
dessa avseenden.

Norman foreslar i [5] att anvindbara system uppstar
ndr designern och anvindarens modell av systemet
Overensstimmer och ett sitt att uppnd detta &r att
bygga system som utgir frdn anvéindarens mentala
modell. Om vi accepterar kopplingen mellan mentala
modeller och schemata som gjordes tidigare i denna
artikel kan vi utnyttja studier om schemata for att
styrka att detta skulle kunna Oka ett systems
effektivitet. Steve Krugs talar i [2] i allménna termer
om hur vi snabbare kan hitta den information vi sdker
pa en webbsida om dess uppbyggnad och termer
matchar véra fOrvéntningar. I en mer vetenskaplig
studie beskriven i1 [1] talar man om hur ménniskor
tittade néstan dubbelt s& ldnge pa obekanta foremal i
en valbekant miljd, dn pd de foremal som forvantades
befinna sig i miljon. Med system som ¢verensstimmer
med anvandarens mentala modell kan vi alltsd minska
anviandarens kognitiva anstringning och ddrmed oka
effektiviteten.

Att utgd fran anviandarens mentala modell okar inte
bara effektiviteten utan &ven igenkénningen. Darmed
Okar bdde mojligheten till snabb inldrning och hur
enkelt det blir att anvinda ett system igen efter en tids
uppehéll. Tidigare erfarenheter dverskuggar linge ny
information som den inte dverensstimmer med véra
mentala modeller. Om vi dnnu en gang gor kopplingen
mellan mentala modeller och schemata far vi hjélp av
en studie av Bartlett frdn 1932 [1]. I studien fick
engelska forsokspersoner hora en historia om
nordamerikanska indianer som pd maénga sétt gick
emot de uppfattningar som ménga engelsmin hade om
indianer. Nér de senare ombads &terberitta historien
var de bendgna att &dndra detaljer s& att de snarare
uppfyllde deras stereotypa forestdllningar av en indian
an overensstimde med den berédttade historien. Om vi
andrar ett system sd att det strider mot gillande
normer maste vi vara medvetna om att méanniskors
inlirda  begreppskunskap & svar att dndra.
Mojligheten for en anvéndare att snabbt komma ihag
hur ett system anvéndes efter en tids uppehall okar
ocksd om anvéndaren kan utnyttja sin stereotypa bild
av systemet istillet for speciallésningar.

Da mentala modeller baseras p& kunskap och
erfarenheter medfor detta att ménniskors mentala
modeller kommer att se olika ut. Om utgéngspunkten
ar att designa system utifrdn anvéndarnas mentala
modeller kommer problem att uppstd ndr mentala
modeller inom en anvéndargrupp skiljer sig 4t. Vems

mentala modell ska man d& utgé ifrdn? Léget dr dock
inte helt hopplost, i manga fall har ménniskors
mentala modeller flera stora gemensamma drag.
Tillexempel beskrivs i [1] hur ménga méinniskors har
liknande men helt felaktiga uppfattningar om vilka
lagar som géller for objekt i rorelse och andra fysiska
fenomen (Dédremot liknar de ofta tidiga forsok till att
forklara fysikaliska fenomen). Man kan dérfor tédnka
sig att man i en anvindargrupp kan uppticka ett
begrinsat antal och kanske en dominerande mental
modell att utgé ifran vid design av ett system.

Om anvéindargruppen ar homogen och gruppens
mentala modell &r tydlig och nagorlunda likriktad kan
det alltsa fungera att utgé fran anvindarens modell vid
design av ett system. Ett alternativ till detta foreslas av
McDaniel nér han i [4] skriver att vi bor skapa system
som formedlar den “mentala modell vi vill att
anvindarna ska anta.” Hir dr alltsd utgéngspunkten
den omvénda, designern ska forsoka formedla en
modell som anvéndaren sedan kan ta till sig. Detta blir
nodvéndigt ndr malgruppen innehéller anvéndare med
skilda erfarenheter av tekniska apparater och vérlden i
allménhet och datorer och @mnet som ska behandlas i
synnerhet. Vissa av anvédndarna blir dd tvungna att
modifiera sin mentala modell och det blir
systembildens uppgift att gora det pé ett sadant sitt att
det liknar designerns modell.

Foretaget 37signals har hittat ett foredomligt sétt att
atminstone delvis formedla sin mentala modell av hur
deras tjinst Backpack fungerar. Backback &ar en
online-tjinst som later anvéndare ldgga upp att-gora-
listor, anteckningar, lénkar, filer och bilder. Nér en
anviandare forst Oppnar sin nya Backpack-sida dr den
inte tom, som hos manga liknande tjanster. Sidan &r
fylld med exempelinnehall: ett par anteckningar, nagra
lankar, en inkopslista och ett par bilder pé intressanta
semestermotiv. Detta ger anvédndaren ett stort kliv
direkt in i en modell av hur sidan kommer se ut nir
man har borjat anvénda den. Detta innebédr bdde en
forstdelse for vilken typ av information som kan
lagras pa sidan och hur den kommer att presenteras,
men det ger ocksd anvindaren direkta ingangar till
nista steg: "Hér ar en lista, jag kan direkt ersitta den
med min egen’. Det péhittade innehéllet blir en
mdojlighet att komma 6ver troskeln att anvindarna har
skilda uppfattningar om hur olika typer av
webbinnehéll bor presenteras och erbjuder anvindaren
en modell som é&r latt att ta till sig. Det skapar dven en
viss kénsla av transparents, alltsd “mdjlighet att
uppticka underliggande lager i av funktionalitet och
komplexitet lar inldrningen gér framét eller behoven



utvecklas”. [3] Fran borjan behdver anvéndaren inte
ens kunna skapa en lista sjdlv, bara byta ut de punkter
som redan finns upplagda. Forst nir behovet av fler
listor uppstér behover anviandaren léra sig att denna
mdjlighet finns och hur man anvénder den.

Ett fortsatt arbete med mentala modeller inom MDI
kommer med all sannolikhet att resultera i fler
produkter som 37signals Backpack som beskrevs
ovan. Genom att utgad frdn anvéndarens uppfattningar
om ett systems uppbyggnad kan vi oOka
anvdndbarheten under kriterier som effektivitet,
inldrning och anvéndning efter en tids uppehéll. Om
anvandargruppen har mycket olika mentala modeller
kan wvi istdllet anstringa oss for att formedla
designerns konceptuella modell pé ett sitt som sénker
troskeln for anvéndaren. Genom kunskaper om
mentala modeller kommer framsteg att gdras inom
anvindbarhetsomradet.
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