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1 Εισαγωγή 
 
Κατά τα πρώτα χρόνια της επανάστασης του διαδικτύου και της ανάπτυξης του 
ηλεκτρονικού επιχειρείν ιδιαίτερη έµφαση δόθηκε στις τεχνολογικές εξελίξεις και την 
αντίστοιχη ανάπτυξη νέων υπηρεσιών και συστηµάτων. Με το πέρασµα του χρόνου 
και καθώς οι τεχνολογικές υποδοµές γίνονται ολοένα και πιο ώριµες ιδιαίτερη 
βαρύτητα αποκτά το θέµα της ποιότητας. Πιο συγκεκριµένα γίνεται αντιληπτό από τις 
εταιρείες που επιχειρούν ηλεκτρονικά ότι η εµπορική επιτυχία στη διαδικτυακή αρένα 
περνά µέσα από τη βελτιστοποίηση της online εµπειρίας του τελικού χρήστη (πελάτη) 
εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν. Είναι πολύ σηµαντικό ο χρήστης-πελάτης να 
νιώθει ασφάλεια και σιγουριά για τις διαδικτυακές εµπορικές συναλλαγές, να µη 
διακατέχεται από σκεπτικισµό και επιφυλακτικότητα ώστε να µη µένει στο επίπεδο 
της επίσκεψης σε ένα ηλεκτρονικό κατάστηµα αλλά να προβαίνει σε ηλεκτρονικές 
αγορές. ∆ιαδικασίες όπως η εύρεση ενός προϊόντος στα on-line καταστήµατα πρέπει 
να είναι εξαιρετικά εύκολες και η παρουσίαση των προϊόντων πρέπει να γίνεται µε 
ελκυστικό και προσωποποιηµένο τρόπο σύµφωνα µε τις προτιµήσεις του και το 
ιστορικό αγορών.  
 
Πολλές εταιρίες είδαν µεγάλες επενδύσεις στον τοµέα του ηλεκτρονικού εµπορίου να 
αποδίδουν ελάχιστα, µιας και η ποιότητα των παρεχοµένων υπηρεσιών δεν ήταν η 
απαιτούµενη. Η ευχρηστία αποτελεί βασική παράµετρος ποιότητας, και προϋποθέτει 
την προσήλωση στις αρχές του ανθρωπο-κεντρικού σχεδιασµού. Σύµφωνα µε το 
πρότυπο ISO (1997, 1999) η ευχρηστία αφορά την αποτελεσµατικότητα, 
αποδοτικότητα και ικανοποίηση µε την οποία συγκεκριµένοι χρήστες µπορούν να 
υλοποιήσουν ορισµένες ενέργειες σε συγκεκριµένα περιβάλλοντα. Αν και αφηρηµένη 
έννοια µπορεί πρακτικά να αξιολογηθεί µε τη χρήση κάποιων συγκεκριµένων 
µετρικών όπως για παράδειγµα οι ακόλουθες:   
� Ευκολία και ταχύτητα εκµάθησης χρήσης  
� Υψηλή απόδοση εκτέλεσης λειτουργιών 
� ∆ιατήρηση ικανότητας χειρισµού µε την πάροδο του χρόνου  
� Μικρός αριθµός λαθών  
� Υποκειµενική ικανοποίηση χρηστών 

 
Η οµάδα εργασίας ΙΑ3 στα πλαίσια του e-business forum στοχεύει στην ανάδειξη της 
κρισιµότητας των θεµάτων που αφορούν στην ευχρηστία διαδραστικών συστηµάτων 
και στον ανθρωπο-κεντρικό σχεδιασµό µέσα στο πλαίσιο της ανάπτυξης εφαρµογών 
ηλεκτρονικού επιχειρείν.  
 
Πιο συγκεκριµένα η οµάδα εργασίας στοχεύει στη διερεύνηση των παρακάτω 
θεµάτων: 
o Αποτίµηση της τρέχουσας κατάστασης σχετικά µε την εφαρµογή 

ανθρωποκεντρικών µεθόδων και πρακτικών ευχρηστίας κατά το σχεδιασµό και 
ανάπτυξη e-business εφαρµογών. 

o Ενίσχυση του επιπέδου ενηµέρωσης και προβληµατισµού σχετικά µε 
ανθρωποκεντρικές µεθόδους σχεδίασης e-business εφαρµογών.  

o Καταγραφή των µελετών µέτρησης ευχρηστίας εφαρµογών ηλεκτρονικού 
επιχειρείν και των βασικών πορισµάτων τους ώστε να αναδειχθούν οι καλές 
πρακτικές 
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o Καταγραφή µελετών περίπτωσης µέτρησης ευχρηστίας εφαρµογών 
ηλεκτρονικού επιχειρείν από το διεθνές επιχειρηµατικό περιβάλλον και 
διερεύνηση τάσεων. 

o Καταγραφή προβληµάτων και προκλήσεων που αντιµετωπίζουν οι οµάδες 
σχεδιασµού και ανάπτυξης e-business εφαρµογών. 

o Κατάθεση προτάσεων για συστηµατική και διαρκή µελέτη ευχρηστίας 
εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν -  δηµιουργία ενός οδηγού 
ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού συστηµάτων ηλεκτρονικού επιχειρείν για τις 
ελληνικές επιχειρήσεις 

 
Στη συνέχεια ακολουθούν ακόµα πέντε βασικές ενότητες στις οποίες παρατίθενται 
πληροφορίες σχετικές α) µε την οµάδα εργασίας, β) τη µεθοδολογική προσέγγιση που 
ακολουθήθηκε κατά τη διάρκεια των εργασιών, γ) την έννοια της ευχρηστίας και των 
µεθόδων αξιολόγησης καθώς και των αντίστοιχων οφελών και ταξινοµήσεων δ) τη 
συνοπτική παρουσίαση ευρηµάτων από µελέτες περίπτωσης από τη διεθνή και 
ελληνική εµπειρία και ε) βασικές διαπιστώσεις της οµάδας εργασίας που 
αντανακλούν την προβληµατική που αναπτύχθηκε κατά τη διάρκεια των 
διαβουλεύσεων που συνοδεύεται από αντίστοιχες προτάσεις καθώς επίσης και από 
ένα συνοπτικό οδηγό σε επιλεγµένα θέµατα ευχρηστίας για εφαρµογές ηλεκτρονικού 
επιχειρείν.      
 
2 Η οµάδα εργασίας IA3  
 
Η Οµάδα Εργασίας ΙΑ3 συστάθηκε στα πλαίσια του ΙΑ΄ κύκλου εργασιών του 
Ebusiness Forum. Κύριος στόχος της ήταν η ανάδειξη των κρίσιµων θεµάτων που 
αφορούν την ευχρηστία λογισµικού και τον ανθρωπο-κεντρικό σχεδιασµό στα 
πλαίσια της ανάπτυξης εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν. Πιο συγκεκριµένα, η 
οµάδα εργασίας στόχευε στη διερεύνηση των παρακάτω θεµάτων: 
 
o Στην αποτίµηση της τρέχουσας κατάστασης σχετικά µε την εφαρµογή 

ανθρωποκεντρικών µεθόδων και πρακτικών ευχρηστίας κατά το σχεδιασµό και 
ανάπτυξη εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν. 

o Στην ενίσχυση του επιπέδου ενηµέρωσης και προβληµατισµού σχετικά µε  τις 
ανθρωποκεντρικές µεθόδους σχεδίασης εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν.  

o Στην καταγραφή των µελετών µέτρησης ευχρηστίας εφαρµογών ηλεκτρονικού 
επιχειρείν και των βασικών πορισµάτων τους ώστε να αναδειχθούν οι βέλτιστες 
πρακτικές. 

o Στη διερεύνηση τάσεων και στην καταγραφή µελετών περίπτωσης µέτρησης 
ευχρηστίας εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν από το διεθνές επιχειρηµατικό 
περιβάλλον. 

o H διερεύνηση του βαθµού ενσωµάτωσης τεχνικών ευχρηστίας κατά τον 
σχεδιασµό επιχειρηµατικών εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν. 

o Στην καταγραφή προβληµάτων και προκλήσεων που αντιµετωπίζουν οι οµάδες 
σχεδιασµού και ανάπτυξης εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν. 

o Στην ανάδειξη προτάσεων για συστηµατική και διαρκή µελέτη ευχρηστίας 
εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν. 

 
Με βάση τις παραπάνω κατευθύνσεις, η οµάδα εργασίας προέβη στην έναρξη ενός 
γόνιµου και εποικοδοµητικού διαλόγου µεταξύ διαφόρων φορέων που εµπλέκονται 
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στην ανάπτυξη εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν, τόσο σε πρακτικό όσο και 
ερευνητικό επίπεδο.  
 
Συντονιστές της οµάδας εργασίας ήταν ο Συµεών Ρετάλης, Επίκουρος Καθηγητής 
στο Τµήµα ∆ιδακτικής της Τεχνολογίας και Ψηφιακών Συστηµάτων, Πανεπιστήµιο 
Πειραιά και ο ∆ρ. Κωνσταντίνος Σιασιάκος, Επιστηµονικός συνεργάτης στο Τµήµα 
∆ιδακτικής της Τεχνολογίας και Ψηφιακών Συστηµάτων, στο Πανεπιστήµιο Πειραιά. 
Rapporteurs της οµάδας ήταν o ∆ρ. Παναγιώτης Ζαχαριάς και ο κος Σπύρος 
Μπορώτης, από το Οικονοµικό Πανεπιστήµιο Αθηνών, οι οποίοι έχουν και την 
ευθύνη για τη σύνταξη, οργάνωση και συγγραφή του τελικού παραδοτέου, όπως και 
την πλήρη οργάνωση των εργασιών της. Ιδιαίτερες ευχαριστίες οφείλουµε στους 
κυρίους Αβούρη (Καθηγητή Πανεπιστηµίου Πατρών), Μακρή (προγραµµατιστή 
εφαρµογών στη Γουρδοµιχάλης Ναυτιλιακή) και Κοσµίδη (Μηχανικός πληροφορικής 
στην ΟΠΑΠ ΑΕ) για την ένθερµη υποστήριξή τους καθόλη τη διάρκεια των 
διαβουλεύσεων της οµάδας εργασίας όπως επίσης και στον ∆ρ. Νικόλαο Τσέλιο 
(Μεταδιδακτορικό επιστηµονικό συνεργάτη στο Πανεπιστήµιο Πατρών) για τη 
συνεισφορά του όσον αφορά στο περιεχόµενο του παρόντος παραδοτέου. Επίσης 
ευχαριστίες οφείλονται σε όλους τους ειδικούς και επαγγελµατίες από τον ιδιωτικό 
και δηµόσιο τοµέα που έχουν άµεση σχέση µε τον τοµέα της ανάπτυξης εφαρµογών 
ηλεκτρονικού επιχειρείν και συµµετείχαν στις εργασίες της οµάδας. Ειδικότερα, οι 
συµµετέχοντες στις ανοικτές διαβουλεύσεις της οµάδας περιλαµβάνονται στους 
παρακάτω πίνακες: 
 

Πρώτη Συνάντηση 
Πανεπιστήµιο Πειραιά (Αµφ. Τελετών) 

Σάββατο, 9 ∆εκεµβρίου 2006, 10:30 π.µ. – 2:00 µ.µ. 
 

Συµµετέχοντες 
 

 ΟΝΟΜΑΤΕΠΩΝΥΜΟ ΟΡΓΑΝΙΣΜΟΣ ΘΕΣΗ 
1. Σ. Ρετάλης Επίκουρος Καθηγητής 

Πανεπιστηµίου Πειραιά 
Συντονιστής ΙΑ3 

2. Κ. Σιασιάκος Επιστηµονικός Συνεργάτης 
Πανεπιστηµίου Πειραιά 

Συντονιστής ΙΑ3 

3. Π. Ζαχαριάς Λέκτορας (Π.∆. 407/80) 
Πανεπιστηµίου Αιγαίου 

Rapporteur 

4. Σ. Μπορώτης Υπ. ∆ιδάκτορας, Υπ. ∆ιδάκτορας 
Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Αθηνών

Rapporteur 

5. Ν. Αβούρης Πανεπιστήµιο Πατρών Καθηγητής 
6. Α. Μακρής Γουρδοµιχάλης Ναυτιλιακή Προγραµµατιστής 

Εφαρµογών 
7.  Ε. Κοσµίδης ΟΠΑΠ Α.Ε. Σύµβουλος 

∆ιοίκησης, 
Μηχανικός 
Πληροφορικής 

8. Γ. Γιαννακόπουλος Πανεπιστήµιο Πατρών Φοιτητής 
9. Τ. Μπανάσης ΤΕΙ Πάτρας Φοιτητής 
10. Κ. Αλαγιάννης ΕΡΤ  

 
Πίνακας  1: Συµµετέχοντες στην πρώτη διαβούλευση 
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∆εύτερη Συνάντηση 
Εθνικό ∆ίκτυο Έρευνας και Τεχνολογίας (Ε∆ΕΤ ΑΕ) 

Λ. Μεσογείων 56, Αµπελόκηποι, Αθήνα  
Παρασκευή, 23 Φεβρουάριου 2007, 4:30 µ.µ. – 7:15 µ.µ. 

 
Συµµετέχοντες 

 
 ΟΝΟΜΑΤΕΠΩΝΥΜΟ ΟΡΓΑΝΙΣΜΟΣ ΘΕΣΗ 
1. Σ. Ρετάλης Επίκουρος Καθηγητής 

Πανεπιστηµίου Πειραιά 
Συντονιστής ΙΑ3 

2. Κ. Σιασιάκος Επιστηµονικός Συνεργάτης 
Πανεπιστηµίου Πειραιά 

Συντονιστής ΙΑ3 

3. Π. Ζαχαριάς Λέκτορας (Π.∆. 407/80) 
Πανεπιστηµίου Αιγαίου 

Rapporteur 

4. Σ. Μπορώτης Υπ. ∆ιδάκτορας, Υπ. ∆ιδάκτορας 
Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Αθηνών

Rapporteur 

5. Α. Λυραντωνάκης OTEnet ∆ιευθυντής 
Υπηρεσιών e-
Επιχειρείν 

6. Α. Μακρής Γουρδοµιχάλης Ναυτιλιακή Προγραµµατιστής 
Εφαρµογών 

7.  Ε. Κοσµίδης ΟΠΑΠ Α.Ε. Σύµβουλος 
∆ιοίκησης, 
Μηχανικός 
Πληροφορικής 

8. Μ. Ξένος Ανοικτό Πανεπιστήµιο Επίκουρος 
Καθηγητής 

9. Σ. Συρµακέσης ΤΕΙ Μεσολογγίου Επίκουρος 
Καθηγητής 

10. Μ. Ευρυπιώτης ΟΤΕ  
11. Γκάµπυ Γαβριηλίδης   
12. Γ. Φωτεινού Ινστιτούτο Τεχνολογίας 

Υπολογιστών, Πάτρα 
 

13. Φ. Πλέσσας Μηχανικός Τηλεπικοινωνιών  
14. Α. Γεωργακόπουλος Πανεπιστήµιο Πειραιά Φοιτητής 

 
Πίνακας 2: Συµµετέχοντες στη δεύτερη διαβούλευση 

 
Απολογιστική Ηµερίδα «Πρακτικές Ευχρηστίας στο Ηλεκτρονικό Επιχειρείν» 

Ξενοδοχείο Holiday Inn 
Μιχαλακοπούλου 50, Αθήνα  

Τετάρτη, 7 Μαρτίου 2007, 9:00 π.µ. – 2:00 µ.µ. 
 

Οµιλητές 
 

 ΟΝΟΜΑΤΕΠΩΝΥΜΟ ΟΡΓΑΝΙΣΜΟΣ ΘΕΣΗ 
1. Η. Χατζάκης Ε∆ΕΤ Α.Ε. Συντονιστής e-

Business Forum 
2. Σ. Ρετάλης Επίκουρος Καθηγητής 

Πανεπιστηµίου Πειραιά 
Συντονιστής ΙΑ3 
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Πανεπιστηµίου Αιγαίου 
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9. Κ. Καρατζάς Αριστοτέλειο Πανεπιστήµιο 

Θεσσαλονίκης 
 

10. Ε. Κοσµίδης ΟΠΑΠ Α.Ε. Σύµβουλος 
∆ιοίκησης, 
Μηχανικός 
Πληροφορικής 
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Υπηρεσιών e-
Επιχειρείν 
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Οι παρουσιάσεις της ηµερίδας βρίσκονται στο διαδικτυακό τόπο 
http://cosy.ted.unipi.gr/usability_ebusiness

 
Πίνακας 3: Οµιλητές στην Απολογιστική Ηµερίδα 

 
Στην ιστοσελίδα της Οµάδας Εργασίας ΙΑ3 στο δικτυακό τόπο του Ebusiness Forum 
(http://www.ebusinessforum.gr/) υπάρχει και ο πλήρης κατάλογος των ατόµων που 
ενδιαφέρθηκαν να ενηµερώνονται για τις εργασίες της οµάδας και τους οποίους 
επίσης ευχαριστούµε καθώς πολλές φορές βοήθησαν µε τις παρατηρήσεις και τα 
σχόλια τους στο έργο της οµάδας.  
 
3 Μεθοδολογική προσέγγιση 
 
Η επίδραση των ανθρωποκεντρικών µεθόδων σχεδιασµού σε διαδραστικές εφαρµογές 
και ειδικότερα σε διαδικτυακές εφαρµογές ηλεκτρονικού επιχειρείν είναι µεγάλη και 
ολοένα αυξανόµενη. Αυτό αντανακλάται και στον αυξανόµενο ρυθµό υιοθέτησης 
τέτοιων πρακτικών από σχεδιαστές διαδραστικών εφαρµογών αλλά και στο 
αυξανόµενο πλήθος δηµοσιεύσεων ερευνητικών εµπειρικών µελετών σχετικών µε το 
θέµα. Ωστόσο κι ενώ υπάρχουν αρκετοί Έλληνες ερευνητές ενεργοί στο 
επιστηµονικό πεδίο δεν παρατηρείται αντίστοιχη ένταση χρήσης και εφαρµογής 
µεθόδων αξιολόγησης ευχρηστίας σε εφαρµογές ηλεκτρονικού επιχειρείν που 
αναπτύσσονται στην ελληνική αγορά. Ως βασικοί λόγοι προβάλλουν η ελλιπής 
ενηµέρωση (ως και άγνοια) των σχεδιαστών αντίστοιχων εφαρµογών για τα 
πλεονεκτήµατα τέτοιων εξειδικευµένων µεθόδων όπως επίσης και το αντίστοιχο 
κόστος εφαρµογής τους κατά την ανάπτυξη και σχεδίαση των εφαρµογών.  
  
Η διερεύνηση του θέµατος για την ευχρηστία και τις εφαρµογές ηλεκτρονικού 
επιχειρείν στην Ελλάδα ξεκίνησε από αυτή ακριβώς την διαπίστωση και έθεσε ως 
στόχο τη συστηµατική ανάλυση του φαινοµένου µε σκοπό την ενηµέρωση των 
εµπλεκοµένων φορέων αλλά και τη διαµόρφωση προτάσεων προς τους σχεδιαστές 
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εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν στον ελληνικό χώρο. Με δεδοµένο το εύρος του 
θέµατος, η οµάδα ΙΑ3 που ανέλαβε την διεξαγωγή των διαβουλεύσεων και την 
συγγραφή του τελικού παραδοτέου αποφάσισε να υιοθετήσει ένα αναδραστικό 
µοντέλο διαβούλευσης που να επιτρέπει τη συστηµατική προσέγγιση του υπό 
εξέταση φαινοµένου αφενός µε βάση την µελέτη της υπάρχουσας βιβλιογραφίας στο 
χώρο και αφετέρου µε την ενσωµάτωση των απόψεων των ενδιαφερόµενων φορέων 
που παραβρέθηκαν στις συναντήσεις της οµάδας.  
 
Η διερεύνηση της βιβλιογραφίας διαµόρφωσε ένα αρχικό αριθµό ζητηµάτων µε βάση 
την κατάσταση στο εξωτερικό αλλά λαµβάνοντας υπόψη και την ελληνική εµπειρία. 
Τα ζητήµατα αυτά εξετάζονταν κατά την διάρκεια των ανοικτών διαβουλεύσεων που 
πραγµατοποίησε η οµάδα ΙΑ3. Στο τέλος κάθε συζήτησης τα ανοικτά θέµατα 
συγκεντρώνονταν και αναλύονταν και στην επόµενη ανοικτή συζήτηση, αφού 
προηγούµενα είχε πραγµατοποιηθεί βιβλιογραφική διερεύνηση του θέµατος, 
προκειµένου να διευκολυνθεί η συζήτηση αλλά και να αναδειχθούν όλες οι πιθανές 
παράµετροι του προβλήµατος. Έτσι, µε βάση το αναδραστικό µοντέλο, η 
βιβλιογραφική έρευνα και οι ανοικτές συζητήσεις υλοποιήθηκαν παράλληλα, 
τροφοδοτώντας η µία δραστηριότητα την άλλη µε στόχο την πληρέστερη διερεύνηση 
του θέµατος. 
 
Η Οµάδα Εργασίας ανέλαβε την εκπόνηση του προτεινόµενου έργου ακολουθώντας 
τη µεθοδολογία µε τις εξής φάσεις:  
� 1η φάση: Σε αυτή τη φάση πραγµατοποιήθηκαν αρχικές συναντήσεις µεταξύ 

των συµµετεχόντων που αποτέλεσαν τη βάση για την αρχική έρευνα και τη 
δηµιουργία µιας οµάδας πυρήνα. Αυτή η οµάδα είχε ως στόχο να αποτυπώσει-
καταγράψει το επίπεδο ενηµέρωσης, ενδιαφέροντος, διάδοσης και εφαρµογής 
των µεθόδων ευχρηστίας σε οµάδες σχεδίασης e-business εφαρµογών που 
αφορούν τον ελληνικό χώρο.  

� 2η φάση: Ακολούθησαν ευρύτερες συζητήσεις σε επίπεδο διαβουλεύσεων της 
οµάδας εργασίας έτσι ώστε να διαπιστωθεί η κρισιµότητα της εφαρµογής 
ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού κατά την ανάπτυξη e-business εφαρµογών.  

� 3η φάση: Στη φάση αυτή συζητήθηκαν θέµατα που αφορούν στην καταγραφή 
της διεθνούς εµπειρίας µέσω επισκόπησης της διεθνούς βιβλιογραφίας. Πιο 
συγκεκριµένα το ενδιαφέρον ήταν να παρουσιαστούν κάποιες ενδεικτικές 
µελέτες περίπτωσης (case studies) και σε δεύτερο επίπεδο ανάλυσης να 
εξαχθούν βέλτιστες πρακτικές και κρίσιµοι παράγοντες επιτυχίας.    

� 4η φάση: Αυτή η φάση αφορούσε την καταγραφή συµπερασµάτων και 
προτάσεων υπό τη µορφή ενός συνοπτικού οδηγού και τέλος τη διοργάνωση 
απολογιστικής ηµερίδας στην οποία προσεκλήθησαν έλληνες και ξένοι 
οµιλητές – εµπειρογνώµονες από το επιχειρηµατικό και ακαδηµαϊκό 
περιβάλλον.    

 
Η χρονική διάρκεια για την ολοκλήρωση των εργασιών στα πλαίσια της οµάδας ΙΑ3  
ήταν περίπου 6 µήνες. Όσον αφορά στους συµµετέχοντες έχει ήδη παρουσιαστεί στην 
προηγούµενη ενότητα (ενότητα 2) σχετική λίστα.  
 
Με βάση το µοντέλο διαβούλευσης που περιγράφηκε, η οµάδα ΙΑ3 πραγµατοποίησε 
δύο αρχικές συναντήσεις µεταξύ των συντονιστών και των rapporteur, κατά τις 
οποίες έγινε µια ενδελεχής επισκόπηση του θέµατος της ευχρηστίας σε εφαρµογές 
ηλεκτρονικού επιχειρείν τόσο στην Ελλάδα όσο και στο εξωτερικό και σχεδιάστηκαν 
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οι περαιτέρω εργασίες της οµάδας. Μετέπειτα ακολούθησαν οι ανοιχτές 
διαβουλεύσεις της οµάδας: 
 
Πρώτη ∆ιαβούλευση 
 
Η πρώτη διαβούλευση µεταξύ των ενδιαφεροµένων µελών της οµάδας εργασίας 
διεξήχθη µε κύριο σκοπό τη σύνθεση ενός «πυρήνα» ατόµων που ασχολούνται ή 
ενδιαφέρονται ενεργά για τις έννοιες της ευχρηστίας και του ηλεκτρονικού επιχειρείν, 
και τα οποία παρουσιάζουν αυξηµένες πιθανότητες υποστήριξης του εγχειρήµατος 
διάδοσής τους και µετά το πέρας των εργασιών της οµάδας, στα πλαίσια του e-
Business Forum. Πιο συγκεκριµένα, οι στόχοι ήταν: 
� Ανάδειξη και καταγραφή προβληµατισµών γύρω από το θέµα της ευχρηστίας 

και του ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού 
� Σαφής προσδιορισµός των στόχων της οµάδας εργασίας 
� Προσδιορισµός επόµενων δράσεων, τόσο στα πλαίσια των εργασιών της 

οµάδας εργασίας, όσο και µετά την επίσηµη λήξη της (στα πλαίσια του e-
Business Forum) 

 
Στα πλαίσια της συνάντησης αναφέρθηκαν αρκετά παραδείγµατα από την πράξη που 
πιστοποιούν τόσο την έλλειψη ενηµέρωσης, όσο και την µη-εφαρµογή αρχών 
ευχρηστίας και ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού κατά την υλοποίηση εφαρµογών 
ηλεκτρονικού επιχειρείν. Η συζήτηση επεκτάθηκε σε ζητήµατα όπως «σε ποιου 
τύπου εφαρµογές ηλεκτρονικού επιχειρείν θα µελετηθούν οι παραπάνω έννοιες», 
όπως και «πως ορίζονται οι έννοιες αυτές». Ακολούθως, συζητήθηκε ο καθορισµός 
αξόνων σύµφωνα µε τους οποίους θα εξεταστούν τα ζητήµατα, καθώς και ποιους 
φορείς / εµπλεκοµένους αφορούν, προκειµένου να δηµιουργηθούν οι κατάλληλες 
δράσεις  ευαισθητοποίησής τους. Η ανάγκη για ευαισθητοποίηση πιστοποιήθηκε και 
από την έλλειψη σχετικών µελετών περίπτωσης από το Ελληνικό επιχειρηµατικό 
περιβάλλον, γεγονός που αναδεικνύει τα περιθώρια ανάπτυξης και τη δυναµική στον 
ελληνικό χώρο. Κλείνοντας, συζητήθηκαν και προτάθηκαν διάφορες δράσεις 
ευαισθητοποίησης των επιχειρήσεων, που περιλαµβάνουν ηµερίδες, συνέδρια, 
σεµινάρια κατάρτισης, επικεντρωµένες δράσεις, και τη συγγραφή του τελικού 
παραδοτέου της οµάδας εργασίας. Συνοψίζοντας, οι στόχοι που τέθηκαν, ήταν: 
� ∆ηµιουργία λίστας ειδικών ευχρηστίας και ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού 

στην Ελλάδα 
� ∆ραστηριοποίηση του αρχικού «πυρήνα» ενδιαφεροµένων για πρόσκληση 

µιας µεγαλύτερης οµάδας ενδιαφεροµένων στις επόµενες συναντήσεις της 
οµάδας εργασίας 

� Προετοιµασία για την ανοικτή ηµερίδα τον Μάρτιο του 2007 
� Συλλογή στοιχείων που αποδεικνύουν τη σηµασία της ευχρηστίας και του 

ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν 
� Συλλογή αντίστοιχων προτύπων (standards) 

 
∆εύτερη ∆ιαβούλευση 
 
Η δεύτερη διαβούλευση µεταξύ των ενδιαφεροµένων µελών της οµάδας εργασίας 
διεξήχθη µε βάση τις ακόλουθες κατευθύνσεις: 
� Οριοθέτηση του πλαισίου εργασίας και των στόχων της οµάδας εργασίας 
� Παρουσίαση των επιχειρηµατικών οφελών και των επιπτώσεων της 

ευχρηστίας 
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� Παρουσίαση και ανάλυση παραδειγµάτων από τη διεθνή αγορά 
� ∆ιερεύνηση του επιπέδου ενηµέρωσης και προβληµατισµού σχετικά µε 

πρακτικές ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού και της ευχρηστίας, στις 
επιχειρήσεις ανάπτυξης εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν 

� Καταγραφή εµπειριών, προβληµάτων και προκλήσεων που αντιµετωπίζουν οι 
οµάδες σχεδιασµού και ανάπτυξης εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν 

� Προγραµµατισµός επόµενων ενεργειών 
 
Η συνάντηση ξεκίνησε µε εκτενή συζήτηση πάνω στους ορισµούς της ευχρηστίας, 
και στο πως την αντιλαµβάνονται οι συµµετέχοντες. Ακολούθως, καταγράφηκε η 
ανάγκη για της αγοράς για πρότυπα και προτάσεις, µε τη µορφή κατευθύνσεων και 
πρακτικών οδηγιών, αναφορικά µε την ενσωµάτωση αρχών ευχρηστίας και 
ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού στην ανάπτυξη εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν. 
Η ανάγκη αυτή πιστοποιήθηκε και µε ποσοτικά δεδοµένα από διεθνείς µελέτες. 
Ακολούθως, περιγράφηκαν λεπτοµερώς τα οφέλη που αποκοµίζουν οι επιχειρήσεις, 
οι σχεδιαστές εφαρµογών, αλλά και οι χρήστες από την ενσωµάτωσή τους. 
Ακολούθως, συζητήθηκαν και προσδιορίστηκαν µε µεγαλύτερη σαφήνεια οι 
µελλοντικές δράσεις, τόσο στα πλαίσια της οµάδας εργασίας, όσο και κατόπιν της 
λήξης της. 
 
Αναλυτικότερες πληροφορίες σχετικά µε τις διαβουλεύσεις παρουσιάζονται στο 
παράρτηµα. Στην επόµενη ενότητα περιγράφεται η έννοια της ευχρηστίας 
διαδραστικών συστηµάτων και παρατίθενται αναλυτικά τα  σχετικά οφέλη.  
 
 
4 Eυχρηστία διαδραστικών συστηµάτων  

4.1 Ορισµός 
 
Η έννοια της ευχρηστίας ως ποιοτική πτυχή των διαδραστικών συστηµάτων 
πληροφορικής (και άλλων ειδών συστηµάτων ή προϊόντων) έχει γίνει όλο και 
περισσότερο σηµαντική κατά τη διάρκεια των τελευταίων δύο δεκαετιών 
(Hassenzahl, 2001). Η ευχρηστία είναι µια βασική έννοια του επιστηµονικού πεδίου 
Επικοινωνίας Ανθρώπου-Υπολογιστή και στοχεύει στο να καταστήσει τα συστήµατα 
πληροφοριών εύκολα ως προς την εκµάθηση και τη χρήση µέσω µιας 
ανθρωποκεντρικής διαδικασίας σχεδιασµού (Preece et. al, 1994). Η ευχρηστία έχει 
θεωρηθεί ως βασική ιδιότητα κάθε διαδραστικού συστήµατος, όπως η 
λειτουργικότητα (Dumas and Redish, 1993): ενώ η λειτουργικότητα αναφέρεται σε 
αυτό που το σύστηµα µπορεί να κάνει, η ευχρηστία αναφέρεται στο πώς οι άνθρωποι-
χρήστες αλληλεπιδρούν µε το σύστηµα, το οποίο σηµαίνει ότι η εστίαση της 
ευχρηστίας είναι στους ανθρώπους που χρησιµοποιούν ένα σύστηµα λογισµικού. Ο 
Shneiderman (2002) έχει ξεκάθαρα επισηµάνει ότι «…η παλαιά έννοια της 
πληροφορικής αφορούσε σε αυτά που οι υπολογιστές µπορούσαν να κάνουν ενώ η 
νέα τάση στα πληροφοριακά συστήµατα είναι για αυτά που οι άνθρωποι µπορούν να 
κάνουν χρησιµοποιώντας τα». Η σηµασία της ευχρηστίας µπορεί να αναλυθεί από 
διάφορες οπτικές (Dumas και Redish, 1993): 
 
� Από την οπτική του χρήστη, η ευχρηστία είναι σηµαντική επειδή µπορεί να 

κάνει τη διαφορά µεταξύ της ακριβούς εκτέλεσης µιας διεργασίας ή όχι καθώς 
και της δηµιουργίας θετικών συναισθηµάτων όπως της απόλαυσης της 
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διαδικασίας αλληλεπίδρασης από την πλευρά του χρήστη ή της αποθάρρυνσής 
του.  

� Από την οπτική του σχεδιαστή, η ευχρηστία είναι σηµαντική επειδή µπορεί να 
σηµάνει τη διαφορά µεταξύ της επιτυχίας ή της αποτυχίας ενός συστήµατος.  

� Από µια διοικητική άποψη και για παράδειγµα σε ένα οργανωσιακό πλαίσιο, 
ένα διαδραστικό σύστηµα µε «φτωχή» ευχρηστία µπορεί να µειώσει την 
παραγωγικότητα των χρηστών – εργαζοµένων.  

 
Υπάρχουν πολυάριθµοι ορισµοί της ευχρηστίας στη βιβλιογραφία. Ο Hassenzahl 
(2001) υποστηρίζει ότι η «ακριβής έννοια της ευχρηστίας και οι ερµηνείες της 
παραµένουν συγκεχυµένες». Εντούτοις οι περισσότεροι ορισµοί και προσεγγίσεις για 
την ευχρηστία συνδέουν την έννοια και την πρακτική της µε την αντιληπτή ποιότητα 
(από τους τελικούς χρήστες ή τους ειδικούς αξιολόγησης ευχρηστίας) ενός 
συστήµατος. Ο Bennet (1979) καθορίζει την ευχρηστία ως «… ποιότητα που καθιστά 
µια συσκευή κατάλληλη και πρακτική για έναν χρήστη που κάνει µια εργασία». Ο 
Nielsen (1993) υποστηρίζει ότι «η ευχρηστία είναι ένα κύριο συστατικό της αποδοχής 
του συστήµατος και µια πολυδιάστατη ιδιότητα των διεπαφών σε σχέση µε τον 
χρήστη». Τα πρότυπα του ISO (1997, 1999) επίσης βλέπουν την ευχρηστία ως µέτρο 
της ποιότητας ενός διαδραστικού συστήµατος που καθορίζει µε τη σειρά του την 
ποιότητα της εµπειρίας χρηστών. Στα πλαίσια του εν λόγω παραδοτέου καθώς και 
των εργασιών της οµάδας υιοθετείται ο ευρύτατα διαδεδοµένος και αναγνωρισµένος 
ορισµός της ευχρηστίας κατά ISO (1997,1999): «Η ευχρηστία είναι ο βαθµός στον 
οποίο ένα προϊόν ή ένα σύστηµα µπορεί να χρησιµοποιηθεί από συκεκριµένους 
χρήστες για να επιτύχει συγκεκριµένους στόχους µε αποτελεσµατικότητα, 
αποδοτικότητα και υποκειµενική ικανοποίηση από πλευράς των χρηστών σε ένα 
συγκεκριµένο πλαίσιο χρήσης». 
 

4.2 Οφέλη της ευχρηστίας και του ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού 
 
Ο βασικός στόχος εισαγωγής των ανθρωποκεντρικών µεθόδων στο σχεδιασµό 
ιστοτόπων και άλλων επιχειρηµατικών διαδικτυακών εφαρµογών, εστιάζεται στη 
διασφάλιση της χρήσης τους από τον απλό χρήστη. Αυτό απαιτεί όχι µόνο εύχρηστες 
διεπιφάνειες, αλλά και την κατάλληλη λειτουργικότητα και υποστήριξη των 
επιχειρησιακών δραστηριοτήτων και των ροών εργασίας. Σύµφωνα µε την ΙΒΜ 
(1999), η ανάπτυξη εύχρηστων προϊόντων «καθιστά µία δουλειά αποτελεσµατική, 
αποδοτική, και της δίνει νόηµα». Ο ανθρωποκεντρικός σχεδιασµός µπορεί να µειώσει 
τα έξοδα ανάπτυξης και υποστήριξης, να αυξήσει τις πωλήσεις και να µειώσει τις 
δαπάνες προσωπικού για τους εργοδότες. Τα πιθανά οφέλη του ανθρωποκεντρικού 
σχεδιασµού παρουσιάζονται συνοπτικά στον Πίνακα 4 που ακολουθεί. 
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Α. Τα έξοδα ανάπτυξης µπορούν να µειωθούν:  
 

1. Με την παραγωγή ενός προϊόντος που έχει µόνο ουσιαστική λειτουργικότητα 
2. Με τον εντοπισµό και τη διόρθωση των προβληµάτων ευχρηστίας σε αρχικό στάδιο κατά τη 

διαδικασία ανάπτυξης 
3. Με τη µείωση του κόστους µελλοντικού επανασχεδιασµού ή πλήρους αλλαγής της αρχιτεκτονικής, 

προκειµένου να γίνουν πιο εύχρηστες οι µελλοντικές εκδόσεις του προϊόντος 
4. Με την ελαχιστοποίηση ή τον περιορισµό της ανάγκης για τεκµηρίωση 
5. Με τον επανασχεδιασµό ιστοχώρων, µε σκοπό να αυξηθούν τα έσοδα, και όχι απλά για να αλλάξει 

η απεικόνισή τους 
6. Με τη µείωση του ρίσκου αποτυχίας του προϊόντος 

 
Β. Οι πωλήσεις µέσω ηλεκτρονικού εµπορίου µπορούν να αναβαθµιστούν µε την αύξηση του αριθµού 
των πελατών οι οποίοι: 
 

1. Θα είναι σε θέση να βρίσκουν τα προϊόντα που επιθυµούν 
2. Θα βρίσκουν εύκολα συµπληρωµατικές πληροφορίες (π.χ. πληροφορίες σχετικά µε την παράδοση, 

την επιστροφή ή την εγγύηση του προϊόντος) 
3. Θα είναι ικανοποιηµένοι µε τον ιστοχώρο και θα συνεχίσουν να κάνουν αγορές 
4. Θα δείχνουν εµπιστοσύνη στον ιστοχώρο 
5. ∆εν θα χρειάζονται υποστήριξη, ή θα προτιµούν να χρησιµοποιούν τον ιστοχώρο παρά τη γραµµή 

βοήθειας για υποστήριξη 
6. Θα συστήνουν τον ιστοχώρο σε άλλους 
7. θα υποστηρίζουν και θα ενισχύουν τις πωλήσεις µέσω άλλων οδών 
 

Γ. Οι πωλήσεις ενός προϊόντος µπορούν να αυξηθούν λόγω της ευχρηστίας του: 
 

1. Με τη βελτίωση της ανταγωνιστικής του θέσης, προωθώντας εµπορικά ένα προϊόν ή µία υπηρεσία 
ως εύχρηστα 

2. Με την αύξηση του αριθµού των πελατών που είναι ικανοποιηµένοι µε το προϊόν και οι οποίοι θα 
επαναλάβουν τις αγορές και θα συστήσουν το προϊόν και σε άλλους. 

3. Με την επίτευξη υψηλής βαθµολόγησης της ευχρηστίας σε αξιολογήσεις του προϊόντος 
 

∆. Οι εργοδότες µπορούν να επωφεληθούν από συστήµατα ευχρηστίας κατά τους ακόλουθους τρόπους: 
 

1. Επιτυγχάνοντας ταχύτερη εκµάθηση και καλύτερη διατήρηση των πληροφοριών  
2. Μειώνοντας το χρόνο διεκπεραίωσης των εργασιών και αυξάνοντας την παραγωγικότητα  
3. Μειώνοντας τα σφάλµατα των υπαλλήλων (τα οποία θα πρέπει να διορθωθούν αργότερα) 
4. Μειώνοντας τα σφάλµατα των υπαλλήλων, τα οποία έχουν αντίκτυπο στην ποιότητα της 

εξυπηρέτησης 
5. Μειώνοντας το χρόνο που δαπανά το προσωπικό υποστήριξης, όταν οι χρήστες αντιµετωπίζουν 

δυσκολίες 
 

Ε. Οι προµηθευτές και/ή οι εργοδότες µπορούν να επωφεληθούν από τη µείωση εξόδων υποστήριξης και 
συντήρησης κατά τους ακόλουθους τρόπους: 
 

1. Μειώνοντας τα έξοδα υποστήριξης και των τηλεφωνικών γραµµών βοήθειας 
2. Μειώνοντας τις δαπάνες εκπαίδευσης του προσωπικού 
3. Μειώνοντας τα έξοδα συντήρησης  

 
 

Πίνακας 4. Ενδεχόµενα οφέλη του ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού 
 

4.2.1 Εξοικονόµηση κόστους ανάπτυξης 
Οι περισσότερες υπάρχουσες διαδικασίες ανάπτυξης επιχειρηµατικών εφαρµογών 
επικεντρώνονται αποκλειστικά σε προδιαγραφές που αφορούν τις διαδικασίες και τις 
τεχνολογικές υποδοµές. Η ενσωµάτωση ανθρωποκεντρικών µεθόδων στο σχεδιασµό 
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µπορεί να µειώσει το χρόνο και το κόστος ανάπτυξης. Η διεπιφάνεια προς το χρήστη 
µπορεί να αποτελέσει µέχρι και το 66% των γραµµών κώδικα σε µια εφαρµογή, και 
το 40% ή και περισσότερο στη συνολική διαδικασία ανάπτυξης του συστήµατος 
(MacIntyre et al., 1990). Κατά τη διάρκεια ανάπτυξης του λογισµικού, η εφαρµογή 
τεχνικών ευχρηστίας µπορεί να συνεισφέρει τόσο στη µείωση του χρόνου και του 
κόστους ανάπτυξης, όσο και στον προσδιορισµό και την επίλυσης ζητηµάτων που 
σχετίζονται µε την ευχρηστία έγκαιρα. Οι κύριοι τοµείς εξοικονόµησης κόστους 
είναι: 
 
o Μείωση του χρόνου και του κόστους ανάπτυξης µε την παραγωγή ενός 

προϊόντος που έχει µόνο ουσιαστική λειτουργικότητα. Σύµφωνα µε τον Mauro 
(2002), «σε ένα σηµαντικό πελάτη, ο χρόνος ολοκλήρωσης ενός τεστ 
διασφάλισης της ποιότητας µειώθηκε κατά 85%, λόγω περιορισµού των 
χαρακτηριστικών της εφαρµογής, της εφαρµογής τεχνικών ευχρηστίας, και των 
δοκιµών κατά τις πρώτες φάσεις ανάπτυξης. Αυτό ισοδυναµεί µε εξοικονόµηση 
περίπου 15 εκατοµµυρίων δολαρίων, και µείωση του χρόνου ολοκλήρωσης µέχρι 
και 18 µήνες». Επιπλέον, «στις κλασσικές εφαρµογές λογισµικού, και ακόµα 
περισσότερο σε µεγάλα έργα ηλεκτρονικού επιχειρείν, οι πελάτες χρησιµοποιούν 
κατά το 95% του χρόνου τους, µόλις το 5% των δυνατοτήτων των εφαρµογών. 
Χαρακτηριστικά αναφέρεται ότι, περίπου το 70% των σχεδιαστικών 
χαρακτηριστικών της διεπιφάνειας χρήστη, δεν χρησιµοποιούνται σχεδόν ποτέ». 

 
o Μείωση του χρόνου και του κόστους ανάπτυξης µε τον εντοπισµό 

προβληµάτων σε αρχικό στάδιο κατά τη διαδικασία ανάπτυξης 
 
o Μείωση του κόστους µελλοντικού επανασχεδιασµού της αρχιτεκτονικής, 

προκειµένου να γίνουν πιο εύχρηστες οι µελλοντικές εκδόσεις του προϊόντος. 
Για παράδειγµα, «σε µία µεγάλη µελέτη που εκπόνησε η MauroNewMedia 
σχετικά µε ένα ηλεκτρονικό κατάστηµα που εµπορεύεται καταναλωτικά 
προϊόντα, η µηχανή αναζήτησης της ιστοσελίδας επέστρεψε λανθασµένα ή ελλιπή 
αποτελέσµατα αναζητήσεων, σε ποσοστό 57%. Κατά µέσον όρο, το 46% των 
πελατών του ιστοχώρου εγκατέλειψαν την αναζήτηση χωρίς να εντοπίσουν τα 
προϊόντα που επιθυµούσαν να αγοράσουν, ακόµα κι αν αυτά υπήρχαν και ήταν 
διαθέσιµα στην ιστοσελίδα. Με την εφαρµογή ενός επαγγελµατικού τεστ 
ευχρηστίας στο σχεδιασµό του συστήµατος αναζήτησης, η ιστοσελίδα θα 
µπορούσε να είχε βελτιωθεί σε µεγάλο βαθµό. Ωστόσο, η καθυστέρηση 
επανασχεδιασµού του συστήµατος, µέχρι να ολοκληρωθεί η βάση δεδοµένων και 
η σχετική λειτουργία αναζήτησης, επέφερε έξοδα που ξεπερνούσαν το 1 
εκατοµµύριο δολάρια. Το κόστος µιας επαγγελµατικής µελέτης αξιολόγησης της 
ευχρηστίας σε αρχικό στάδιο της ανάπτυξης θα ήταν περίπου 25.000 δολάρια.» 
(Mauro, 2002). 

 
o Μείωση του κόστους µε την ελαχιστοποίηση ή τον περιορισµό της ανάγκης 

για τεκµηρίωση 
 
o Επανασχεδιασµός ιστοχώρων µε σκοπό να αυξηθούν τα έσοδα, όχι απλά για 

να αλλάξει η απεικόνισή τους. Σε διάφορες µελέτες που εκπονήθηκαν από τη 
MauroNewMedia κατά τη διάρκεια των προηγούµενων 5 ετών, ήταν σαφές ότι οι 
δαπάνες µεγάλων ποσών σε προσπάθειες σχεδιασµού και επανασχεδιασµού 
ιστοχώρων δεν απέδωσαν σχεδόν κανένα όφελος σε µεγάλα και γνωστά 
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ηλεκτρονικά καταστήµατα. Σε µία περίπτωση µάλιστα, ξοδεύτηκαν κοντά στα 
100 εκατοµµύρια δολάρια σε συνεχείς προσπάθειες επανασχεδιασµού. Ωστόσο, ο 
αριθµός των νέων πελατών µειώθηκε, και σχεδόν κανένας πελάτης ασχολήθηκε 
µε νέες υπηρεσίες, ή δεν προχώρησε σε διασταυρωµένες αγορές (cross 
purchasing) (Mauro, 2002). 

 
o Μείωση του ρίσκου αποτυχίας του προϊόντος. Το Standish Group (2003) 

διαπίστωσε ότι µόνο το 34% των έργων Πληροφορικής που ολοκληρώθηκαν, 
ήταν έγκαιρα, σύµφωνα µε τον προϋπολογισµό, και µε την απαιτούµενη 
λειτουργικότητα. Το 51% των έργων Πληροφορικής ήταν «υπό αµφισβήτηση», 
που σηµαίνει ότι δεν ολοκληρώθηκαν εγκαίρως, δεν ήταν σύµφωνα µε τον 
προϋπολογισµό και δεν απέδωσαν την απαιτούµενη λειτουργικότητα. Το 
υπόλοιπο 15% των έργων απέτυχε ή εγκαταλείφθηκε. Μία από τις πιο σηµαντικές 
αιτίες ήταν οι ανεπαρκείς απαιτήσεις των χρηστών. 

 

4.2.2 Αύξηση των πωλήσεων ηλεκτρονικού εµπορίου 
 
Η ευχρηστία αποτελεί κρίσιµο παράγοντα επιτυχίας για µια εφαρµογή ηλεκτρονικού 
επιχειρείν: 
� Το 42% των καταναλωτών µέσω διαδικτύου στις Η.Π.Α. πραγµατοποίησε 

τις πιο πρόσφατες αγορές του µέσω διαδικτύου, εξαιτίας προηγούµενης 
καλής εµπειρίας µε τον λιανέµπορο (Forrester, 2001a) 

� Οι πελάτες κατέταξαν την ευχρηστία ως την πρωταρχική τους απαίτηση στην 
επιλογή ενός χώρου ηλεκτρονικών αγορών (eMarketplace) (Forrester, 2001a) 

� Οι διαχειριστές ιστοχώρων B2C αξιολόγησαν την ευχρηστία ως το πιο 
σηµαντικό χαρακτηριστικό στο σχεδιασµό των ιστοσελίδων τους (Forrester, 
2001a). 

 
Ακόµα και όταν οι καταναλωτές, οι εταιρικοί πελάτες και τα διοικητικά στελέχη 
ηλεκτρονικών καταστηµάτων ιστοσελίδων υπογράµµισαν την ανάγκη για ευχρηστία, 
οι αξιολογήσεις 150 ιστοσελίδων έδειξαν ότι οι περισσότεροι ιστοχώροι 
αποτυγχάνουν να υποστηρίξουν τις επιδιώξεις των χρηστών (Forrester, 2001a). Η 
βελτίωση της ευχρηστίας ιστοσελίδων µπορεί να επιφέρει άµεσα οφέλη στους 
ιστοχώρους ηλεκτρονικού εµπορίου, αλλά είναι και εξίσου σηµαντική και για τους 
ιστοχώρους που βασίζουν τις συναλλαγές τους ή τις συνδροµές τους στους χρήστες 
που αναζητούν πληροφορίες. 
 
o Αύξηση του αριθµού των πελατών που µπορούν να βρουν τα προϊόντα που 

επιθυµούν. Κάποια ενδεικτικά παραδείγµατα είναι: 
� «Μία µελέτη της Zona Research έδειξε ότι το 62% των αγοραστών µέσω 

∆ιαδικτύου σταµάτησαν να αναζητούν τα εµπορεύµατα που επιθυµούσαν να 
αγοράσουν (και µάλιστα το 20% είχε σταµατήσει την αναζήτηση για 
περισσότερες από τρεις φορές κατά τη διάρκεια µιας δίµηνης περιόδου)» 
(Nielsen, Οκτώβριος 1998). 

� «Οι πωλήσεις σε έναν ιστοχώρο µπορούν να αυξηθούν κατά 225% 
τουλάχιστον, παρέχοντας επαρκή πληροφόρηση για τα προϊόντα στους 
πελάτες την κατάλληλη στιγµή. Σε πρόσφατη µελέτη, διαπιστώθηκε ότι ο 
σχεδιασµός των καταλόγων των προϊόντων επηρεάζει άµεσα τις πωλήσεις. Σε 
ιστοσελίδες στις οποίες δεν απαιτείτο η πλοήγηση του πελάτη µεταξύ 
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καταλόγων και των ξεχωριστών σελίδων των προϊόντων, οι επισκέπτες 
πρόσθεσαν περισσότερα προϊόντα στο «καλάθι» αγορών τους και σχηµάτισαν 
µια πιο θετική άποψη για τον ιστοχώρο. Κατανοώντας τις προσδοκίες και τις 
ανάγκες των πελατών, και µε τον ανάλογο σχεδιασµό των καταλόγων των 
προϊόντων, µπορούµε να αυξήσουµε τις πωλήσεις µας σε σηµαντικό βαθµό» 
(User Interface Engineering, 2001). 

� «Μόλις η εταιρεία move.com ολοκλήρωσε τον επανασχεδιασµό των 
λειτουργίας «αναζήτηση κατοικίας» και «επικοινωνία µε εκπρόσωπο της 
εταιρείας», µε βάση τις συστάσεις µίας εταιρείας παροχής συµβουλευτικών 
υπηρεσιών για διεπιφάνειες χρήστη (user interfaces), η ικανότητα των 
χρηστών να βρουν µία κατοικία αυξήθηκε από 62% σε 98%, και οι πωλήσεις 
µέσω πρακτόρων κτηµατοµεσιτικών γραφείων αυξήθηκαν πάνω από 150%. 
Επίσης, βελτιώθηκε σηµαντικά η ικανότητα της move.com να πουλάει 
διαφηµιστικό χώρο στην ιστοχώρο της» (Vividence, 2001). 

� «Πάνω από το 83% των χρηστών του ∆ιαδικτύου είναι πιθανόν να 
σταµατήσουν να χρησιµοποιούν έναν ιστοχώρο, εάν αισθάνονται ότι πρέπει 
να κάνουν πολλές κινήσεις µε το ποντίκι (mouse clicks) για να εντοπίσουν 
αυτό που αναζητούν». 

 
o Ευκολία στην αναζήτηση συµπληρωµατικών πληροφοριών 
 
o Αύξηση του αριθµού των ικανοποιηµένων πελατών που θα επαναλάβουν τις 

αγορές τους. 
� «Η Staples.com έκρινε ότι το κλειδί στην εµπορική επιτυχία µέσω ∆ιαδικτύου 

και στην αύξηση του µεριδίου αγοράς ήταν να γίνει ο ιστοχώρος της 
ηλεκτρονικού εµπορίου όσο πιο εύχρηστος γίνεται. Η Staples.com ξόδεψε 
εκατοντάδες ώρες, αξιολογώντας τα περιβάλλοντα εργασίας των χρηστών, τις 
ανάγκες τους για υποστήριξη αποφάσεων, και τις τάσεις τους, όταν 
περιεργάζονται και αγοράζουν είδη γραφείου και άλλες υπηρεσίες µέσω 
∆ιαδικτύου. Οι µέθοδοι αξιολόγησης περιελάµβαναν συλλογή στοιχείων, 
ευρεστικές αξιολογήσεις (heuristic evaluations) και ελέγχους ευχρηστίας. 
Πέτυχαν τα ακόλουθα αποτελέσµατα: 67% περισσότεροι επαναλαµβανόµενοι 
πελάτες, πτώση τιµών κατά 31-45%, βελτίωση της εµπειρίας αγορών κατά 
10%, αύξηση της εµπορικής κίνησης κατά 80% και αύξηση των 
εισοδηµάτων» (Human Factors International, 2001a). 

� Σε µία µελέτη για τους χρήστες του ∆ιαδικτύου, ζητήθηκε από τους 
ερωτηθέντες να απαριθµήσουν τους πέντε πιο σηµαντικούς λόγους για τους 
οποίους κάνουν τις αγορές τους από το ∆ιαδίκτυο. Παρόλο που οι χαµηλές 
τιµές αναµφίβολα προσελκύουν τους πελάτες, οι τιµές των προϊόντων ήταν 
µόλις ο τρίτος πιο σηµαντικός λόγος για τους ερωτηθέντες. Οι περισσότερες 
από τις απαντήσεις είχαν να κάνουν µε την ευκολία, την ευχαρίστηση και την 
αποτελεσµατικότητα στις αγορές. Η πιο συχνή απάντηση από τους 
ερωτηθέντες που δόθηκε σε ποσοστό 83% ήταν «ευκολία στο να παραγγείλεις 
ένα προϊόν» (Nielsen, Φεβρουάριος 1999) 

� «Στο HomePortfolio.com παρακολουθήσαµε την εµπορική κίνηση του 
ιστοχώρου, παρατηρήσαµε τη συµπεριφορά πελατών που είχαν σπουδές 
ευχρηστίας, και συνεργαστήκαµε µε άλλες οµάδες εργαζοµένων στην 
επιχείρηση. Αυτό µας βοήθησε να κάνουµε αλλαγές που είχαν ως αποτέλεσµα 
να γίνει πιο σαφές το αντικείµενο του ιστοχώρου και να αυξηθούν εµφανώς οι 
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συναλλαγές. Οι αλλαγές αύξησαν την εµπορική κίνηση κατά 129% από την 
πρώτη εβδοµάδα εφαρµογής τους» (Interaction Design, Inc., 2001). 

 
o Αύξηση του αριθµού των πελατών που θα εµπιστευτούν τον ιστοχώρο και θα 

ολοκληρώσουν την αγορά τους. Για τον επανασχεδιασµό του ιστοχώρου 
EuroClix έγιναν διάφορες δοκιµές από τους χρήστες πριν από την έναρξη 
λειτουργίας του. Κατά τους πρώτους έξι µήνες λειτουργίας, πείστηκαν να 
εγγραφούν περισσότεροι από 30.000 χρήστες. Αυτή η µελέτη σαφώς δείχνει ότι οι 
ανησυχίες ως προς την εµπιστοσύνη των πελατών µπορούν να µετριαστούν 
σηµαντικά µε την παροχή σχετικών πληροφοριών, όταν και όποτε τις έχουν 
ανάγκη οι χρήστες (Egger & de Groot, 2000).   

 
o Αύξηση του αριθµού των αγοραστών που θα χρησιµοποιήσουν τον ιστοχώρο 

για την εξυπηρέτηση πελατών. Για παράδειγµα, το 37% των πελατών µέσω 
∆ιαδικτύου έχουν χρησιµοποιήσει την υπηρεσία εξυπηρέτησης πελατών σε έναν 
ιστοχώρο. Οι εταιρείες B2B εκτιµάνε ότι οι υπηρεσίες µέσω ∆ιαδικτύου είναι από 
5 έως 25 δολάρια πιο οικονοµικές, ανά υπηρεσία (Forrester, 2001a). 

 
o Αύξηση του αριθµού των πελατών που θα συστήσουν τον ιστοχώρο σε άλλους  
 
o Υποστήριξη και αύξηση πωλήσεων µέσω άλλων οδών 
 

4.2.3 Πωλήσεις προϊόντων 
Οι πωλήσεις προϊόντων µπορούν να αυξηθούν σηµαντικά µε πολλούς τρόπους.  
Ενδεικτικά, αυτό µπορεί να επιτευχθεί είτε µέσω της βελτίωσης της ανταγωνιστικής 
θέσης του προϊόντος προωθώντας το ως εύχρηστο, είτε µέσω της αύξησης του 
αριθµού των πελατών που είναι ικανοποιηµένοι µε το προϊόν και οι οποίοι θα 
επαναλάβουν τις αγορές, και θα το συστήσουν και σε άλλους, ή µέσω της επίτευξης 
υψηλών επιπέδων ευχρηστίας σε ανάλογες αξιολογήσεις 
 

4.2.4 Οφέλη χρήσης για τους εργοδότες 
Οι εταιρείες που αγοράζουν ή παράγουν εύχρηστα συστήµατα για τους εργαζόµενούς 
τους, επιτυγχάνουν σηµαντικές αποδόσεις στις επενδύσεις τους (ROI). Κάποια από 
αυτά τα οφέλη για τους εργοδότες, είναι: 
 
o Ταχύτερη εκµάθηση και καλύτερη διατήρηση των πληροφοριών 
 
o Μείωση του χρόνου διεκπεραίωσης των εργασιών και αύξηση της 

παραγωγικότητας. Μία καλή διεπιφάνεια για ένα καλό-σχεδιασµένο προϊόν θα 
επιτρέψει στο χρήστη να συγκεντρωθεί περισσότερο στην εργασία του παρά στο 
εργαλείο. Εάν η διεπιφάνεια είναι σχεδιασµένη κατάλληλα, θα δώσει τη 
δυνατότητα στο χρήστη να λειτουργήσει αποδοτικά και αποτελεσµατικά, και να 
µην χάσει χρόνο αλληλεπιδρώντας µε µία κακο-σχεδιασµένη διεπιφάνεια, η οποία 
θα έχει και κακή λειτουργικότητα. Σύµφωνα µε τον Landauer (1995), «η µέση 
εφαρµογή λογισµικού έχει 40 σχεδιαστικά ελαττώµατα που µειώνουν την 
ικανότητα των εργαζοµένων να την χρησιµοποιήσουν αποτελεσµατικά. Τα έξοδα 
εξαιτίας της χαµένης παραγωγικότητας µπορεί να προσεγγίσουν και το 720%». 
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o Μείωση των σφαλµάτων των υπαλλήλων, τα οποία θα πρέπει να διορθωθούν 
αργότερα. Ένα σηµαντικό τµήµα του «ανθρώπινου σφάλµατος» µπορεί να 
αποδοθεί σε ένα προϊόν µε µια κακοσχεδιασµένη διεπιφάνεια η οποία δεν 
συνδέεται µε τις ανάγκες των χρηστών. Η αποφυγή των ασυνεπειών, των 
ασαφειών ή άλλων σχεδιαστικών σφαλµάτων στο σχεδιασµό της διεπαφής – 
σεβόµενοι παράλληλα τις προσδοκίες των χρηστών – παρέχουν τη δυνατότητα 
σηµαντικής µείωσης των σφαλµάτων των υπαλλήλων, τα οποία δηµιουργούν 
πρόσθετα έξοδα για την παρακολούθηση και τη διόρθωσή τους. 

 
o Μείωση των σφαλµάτων των υπαλλήλων, που έχουν αντίκτυπο στην 

ποιότητα της εξυπηρέτησης  
 
o Μείωση του χρόνου που δαπανά το προσωπικό υποστήριξης, όταν οι χρήστες 

αντιµετωπίζουν δυσκολίες. Επειδή συχνά στους προσωπικούς υπολογιστές 
συναντώνται δυσκολίες στη χρήση, οι εταιρίες πρέπει να παρέχουν σε κάθε 
χρήστη τεχνική υποστήριξη αξίας 3150 δολαρίων (Gartner Group, 1997). 

 

4.2.5 Μείωση εξόδων υποστήριξης και συντήρησης 
 
Η χρήση ανθρωποκεντρικών µεθόδων στο σχεδιασµό του λογισµικού, µπορεί να 
συνεισφέρει στη µείωση των εξόδων υποστήριξης και συντήρησης των προϊόντων. Η 
µείωση αυτή εντοπίζεται στις εξής κατηγορίες: 
 
o Μείωση εξόδων υποστήριξης και τηλεφωνικών γραµµών βοήθειας. Η 

εξοικονόµηση δαπανών που αφορούν στις γραµµές εξυπηρέτησης πελατών είναι 
ένα επιπλέον όφελος, όταν τα προϊόντα φτιάχνονται για να ικανοποιήσουν τις 
ανάγκες των χρηστών. Για παράδειγµα, η lucy.com διαπίστωσε ότι βελτιώνοντας 
τις σελίδες που περιέχουν περιγραφές και εικόνες των προϊόντων της, οι πελάτες 
δεν χρειαζόταν πλεόν να τηλεφωνούν στην εξυπηρέτηση πελατών για απλές 
ερωτήσεις του τύπου «πώς δείχνει το πίσω µέρος του πουκαµίσου;» Οι αλλαγές 
αυτές απέδωσαν, καθώς οι ερωτήσεις σχετικά µε τα προϊόντα µειώθηκαν 
περισσότερο από 20% (Forrester, 2001a). 

 
o Μείωση εξόδων εκπαίδευσης προσωπικού. Οι οργανισµοί που διασφαλίζουν 

ότι οι υπάλληλοι τους χρησιµοποιούν εύχρηστα προϊόντα, παρατηρούν θεαµατική 
µείωση στο χρόνο για επιµόρφωση του προσωπικού και συνεπώς µεγάλη µείωση 
στις δαπάνες για την επιµόρφωση τους. 

 
o Μείωση των εξόδων συντήρησης. Όταν ένας οργανισµός προσπαθεί να 

αποκαταστήσει σηµαντικά προβλήµατα ευχρηστίας ενός προϊόντος που µόλις 
βγήκε σε κυκλοφορία, τα έξοδα για αλλαγές µετά την κυκλοφορία του προϊόντος 
είναι συνήθως ασύµφορα. 

 

4.3 Κύριες διαστάσεις και µετρικές ευχρηστίας  
Σύµφωνα µε τον ορισµό του ISO (1997) οι τρεις κύριες διαστάσεις της ευχρηστίας 
είναι η αποτελεσµατικότητα, η αποδοτικότητα και η ικανοποίηση των χρηστών, όπου 
το πλαίσιο της χρήσης είναι επίσης πάντα πολύ σηµαντικό. Τέτοιες διαστάσεις 
συνδέονται άµεσα µε την έννοια της µέτρησης-αξιολόγησης. Σύµφωνα µε τους 
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Nielsen και Lavy (1994), η ευχρηστία είναι µια γενική έννοια που δεν µπορεί να 
µετρηθεί άµεσα αλλά συσχετίζεται µε διάφορες ιδιότητες/διαστάσεις ευχρηστίας που 
µπορούν να µετρηθούν. Επιπλέον όσον αφορά τις κύριες διαστάσεις ευχρηστίας (ISO, 
1997):  
� Η αποτελεσµατικότητα (effectiveness) είναι η ακρίβεια και η πληρότητα µε τις 

οποίες οι χρήστες επιτυγχάνουν τους συγκεκριµένους στόχους τους.  
� Η αποδοτικότητα (efficiency) αξιολογεί ότι οι υπολογιστικοί πόροι 

χρησιµοποιήθηκαν µε ακρίβεια και πληρότητα από τους χρήστες προκειµένου 
αυτοί να επιτυγχάνουν τους στόχους τους.  

� Η ικανοποίηση συνδέεται µε θετικά συναισθήµατα που αποκοµίζουν οι 
χρήστες µέσα από την αλληλεπίδρασή τους µε ένα πληροφοριακό σύστηµα. 

 
Παραδοσιακά πολλές προσπάθειες έχουν γίνει για την αξιολόγηση ευχρηστίας κάτω 
από το πρίσµα της αποτελεσµατικότητας και αποδοτικότητας (Nielsen, 1993). Η 
µέτρηση της αποτελεσµατικότητας είναι δύσκολο να υλοποιηθεί σε πολλές 
περιπτώσεις και αρκετά πιο υποκειµενικότερη σε σύγκριση µε τη µέτρηση 
αποδοτικότητας. Η αποτελεσµατικότητα στην πράξη αφορά την αξιολόγηση της 
ποιότητας των συγκεκριµένων αποτελεσµάτων που ο χρήστης παράγει µε τη χρήση 
του υπό αξιολόγηση συστήµατος. Μερικές συγκεκριµένες µετρικές 
αποτελεσµατικότητας είναι: το ποσοστό των πραγµατοποιηµένων στόχων του 
χρήστη, των λειτουργιών που µαθαίνονται και των λαθών που διορθώνονται επιτυχώς 
(Nielsen, 1993). Για τη µέτρηση αποδοτικότητας µερικές µετρικές περιλαµβάνουν: ο 
χρόνος που απαιτείται να ολοκληρωθεί µια διεργασία, ο χρόνος εκµάθησης και ο 
χρόνος ανάνηψης από τα λάθη (Nielsen, 1993). Η πλειονότητα της έρευνας στην 
Επικοινωνία Ανθρώπου-Υπολογιστή (HCI) ασχολείται παραδοσιακά σχεδόν 
αποκλειστικά µε την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα µε την ικανοποίηση 
να θεωρείται κυρίως ένα υποπροϊόν της ευχρηστίας (Hassenzahl και λοιποί., 2001). 
Λίγοι αντιµετωπίζουν το ζήτηµα της ικανοποίησης χρηστών (Kirakowski, 1996 
Kirakowski και λοιποί., 1998), αλλά το θέµα έχει αρχίσει πλέον να προσελκύει 
µεγάλο ενδιαφέρον. 
 
Εντούτοις, σε πολλές περιπτώσεις η σηµαντικότερη πτυχή της αξιολόγησης είναι η 
αξιολόγηση της συναισθηµατικής κατάστασης των χρηστών σε σχέση µε την 
εµπειρία αλληλεπίδρασης που είχαν µε το εκάστοτε σύστηµα. Κατά την προσπάθεια 
να αξιολογηθεί πώς οι χρήστες αισθάνονται για την αλληλεπίδραση µε το σύστηµα, 
συνήθως υιοθετούνται ερωτηµατολόγια ικανοποίησης χρηστών. Ωστόσο πολλά από 
τα ερωτηµατολόγια αυτά έχουν επικριθεί επειδή τείνουν να είναι αρκετά ασαφή και 
να εστιάζουν συνήθως σε διαστάσεις αποδοτικότητας και αποτελεσµατικότητας της 
αλληλεπίδρασης (Hassenzahl, 2001). Πολλές µετρήσεις της ικανοποίησης χρηστών 
περιορίζονται στο «πως οι χρήστες σκέφτονται για µια δεδοµένη εφαρµογή» 
(Macleod και λοιποί., 1997). Από την άλλη υπάρχει ένα αυξανόµενο ρεύµα έρευνας 
που υπερβαίνει την ικανοποίηση χρηστών. Ο Hassenzahl (2001) επικρίνει τις 
υπάρχουσες µετρήσεις και περαιτέρω υποστηρίζει ότι οι περισσότερες παραµελούν 
τη συµβολή της αντιληπτής από τους χρήστες διασκέδασης (fun) και απόλαυσης 
(joy). Oι Lingaard και Dudek (2003) τονίζουν την ανάγκη για τους ερευνητές ΕΑΥ να 
ερευνήσουν την ικανοποίηση χρηστών και τι αυτό σηµαίνει στα πλαίσια της χρήσης 
του ∆ιαδικτύου. Μια τέτοια έρευνα συνδέεται µε τα πιό πρόσφατα στοιχεία από τη 
βιβλιογραφία της νευροφυσιολογίας που προτείνει ότι οι συναισθηµατικές 
καταστάσεις είναι άµεσες και προηγούνται των διανοητικών (Goleman, 1995; 
LeDoux, 1998).  
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Το κύριο επιχείρηµα είναι ότι µια διαλογική εµπειρία, όπως η χρησιµοποίηση του 
Ιστού ή ενός βασισµένου στο διαδίκτυο  συστήµατος, περιλαµβάνει κάποιο 
συναισθηµατικό συστατικό και ότι αυτό επηρεάζει το επίπεδο ικανοποίησης χρηστών 
(Marcus, 2003). Αυτό το είδος έρευνας είναι στα σπάργανα αλλά τα ευρήµατά του 
είναι πολύ σηµαντικά και ειδικότερα για τις αξιολογήσεις στα πλαίσια της 
ηλεκτρονικής µάθησης όπως θα φανεί και στα επόµενα.  
 

4.4 Ταξινόµηση και βασικά χαρακτηριστικά αξιολόγησης ευχρηστίας  
 
Η αξιολόγηση ευχρηστίας (UE) αποτελείται από τις µεθοδολογίες για τη µέτρηση των 
πτυχών ευχρηστίας των διεπαφών ενός συστήµατος µε τον χρήστη και τον 
προσδιορισµό των συγκεκριµένων προβληµάτων (Nielsen 1993). Η αξιολόγηση 
ευχρηστίας είναι ένα σηµαντικό µέρος της γενικής διαδικασίας σχεδιασµού διεπαφών 
χρήστη (user interface) η οποία αποτελείται ιδανικά από τους επαναληπτικούς 
κύκλους του σχεδιασµού, της διαµόρφωσης πρωτοτύπου και της αξιολόγησης 
(Nielsen 1993). Οι κοινές δραστηριότητες τέτοιων µεθόδων περιλαµβάνουν (Ivory, 
2001): 
 
� Συλλογή των στοιχείων ευχρηστίας, όπως ο χρόνος ολοκλήρωσης διεργασίας, 

τα λάθη, οι παραβιάσεις οδηγιών –κανόνων σχεδιασµού και οι υποκειµενικές 
εκτιµήσεις χρηστών.  

� Ανάλυση, η οποία αναφέρεται στην ερµηνεία των στοιχείων ευχρηστίας για 
να προσδιοριστούν τα προβλήµατα στη διεπαφή και να καταγραφούν και να 
ταξινοµηθούν αναλυτικά   

� Κριτική, η οποία αναφέρεται στην υποβολή προτάσεων των λύσεων ή των 
βελτιώσεων για να µετριαστούν ή να ξεπεραστούν τα όποια προβλήµατα.  

 
Οι µέθοδοι αξιολόγησης ευχρηστίας  διαφέρουν κατά µήκος πολλών διαστάσεων, 
όπως οι απαιτήσεις των πόρων, οι δαπάνες, τα αποτελέσµατα και η δυνατότητα 
εφαρµογής (δηλ., σε ποια στάδια της διαδικασίας ανάπτυξης διεπαφών). Επιπλέον οι 
διάφορες µέθοδοι αξιολόγησης ευχρηστίας αποκαλύπτουν διαφορετικούς τύπους 
προβληµάτων και κατά συνέπεια συστήνεται συχνά για τους ειδικούς να 
χρησιµοποιούν ένα συνδυασµό µεθόδων αξιολόγησης (Jeffries και λοιποί. 1991; 
Nielsen 1993). Υπάρχουν διάφορα κριτήρια που χρησιµοποιούνται για την 
ταξινόµηση των µεθόδων αξιολόγησης (Preece και λοιποί., 1994). Τρεις κύριες 
ταξινοµήσεις των µεθόδων αξιολόγησης ευχρηστίας γίνεται σύµφωνα µε τα 
ακόλουθα κριτήρια:  

α) το στάδιο στον κύκλο της ζωής ανάπτυξης στον οποίο η αξιολόγηση 
πραγµατοποιείται (Preece και λοιποί., 1994), 
β) τα είδη µετρικών απόδοσης που παράγονται (Nielsen και Lavy, 1994) και  
γ) ο τρόπος υιοθέτησης των µεθόδων αξιολόγησης δηλαδή ποιος εκτελεί την 
αξιολόγηση και πώς (Hix και Hartson, 1993b Shneiderman, 1998). 

 

4.4.1 ∆ιαµορφωτική (formative) έναντι αθροιστικής (summative) αξιολόγησης  
 
Oι Preece και λοιποί (1994) προτείνουν µια ευρεία ταξινόµηση των µεθόδων 
αξιολόγησης βασισµένων στο χρόνο στον οποίο η αξιολόγηση πραγµατοποιείται:  
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α) διαµορφωτική αξιολόγηση που πραγµατοποιείται πριν από την υλοποίηση του 
συστήµατος, προκειµένου να βελτιωθεί ο σχεδιασµός και να επηρεαστεί η ανάπτυξη 
του συστήµατος και  
 
β) αθροιστική αξιολόγηση που πραγµατοποιείται µετά από την υλοποίηση του 
συστήµατος προκειµένου να εξεταστεί η κατάλληλη λειτουργία του και να 
αξιολογηθεί ο σχεδιασµός σε συγκριτικούς (benchmarking) ή απόλυτους όρους.  
 
Η αθροιστική αξιολόγηση θεωρείται σε πολλές περιπτώσεις ως απαίτηση του 
αυστηρού, επίσηµου πειραµατικού σχεδιασµού. Αυτός περιλαµβάνει και τις δοκιµές 
µε πλήθος χρηστών για τη στατιστική επεξεργασία των ευρηµάτων. Σε γενικές 
γραµµές οι διαµορφωτικές µέθοδοι αξιολόγησης συνδέονται µε τα ποιοτικά στοιχεία 
της ευχρηστίας (π.χ. προσδιορισµός προβλήµατος ευχρηστίας) ενώ οι αθροιστικές 
µέθοδοι µε τα ποσοτικά στοιχεία (π.χ. αριθµοί για την απόδοση των χρηστών). 
 

4.4.2 Αντικειµενικά έναντι υποκειµενικών µέτρων απόδοσης  
 
Οι µετρήσιµες παράµετροι της ευχρηστίας εµπίπτουν σε δύο κατηγορίες:  
 
α)Αντικειµενικά µέτρα ευχρηστίας, που µετρούν πόσο «ικανοί» και αποδοτικοί είναι 
οι χρήστες στη χρησιµοποίηση του συστήµατος και  
 
β) υποκειµενικά µέτρα, τα οποία πρακτικά υποδηλώνουν τη θετική ή µη εµπειρία των 
χρηστών (Nielsen και Lavy, 1994). Με µερικές εξαιρέσεις, οι πρακτικές ευχρηστίας 
κατά κύριο λόγο έχουν δώσει έµφαση στα αντικειµενικά κριτήρια, όπως ο χρόνος να 
µάθει ένας χρήστης µια εφαρµογή, το ποσοστό λαθών που κάνει κατά την 
αλληλεπίδραση, ο χρόνος για να ολοκληρωθεί µια συγκεκριµένη διεργασία του 
χρήστη κλπ.  
 
Η παραγωγικότητα χρηστών αποτιµάται µε τον υπολογισµό του αριθµού των 
διεργασιών που ολοκληρώνονται ανά µονάδα χρόνου (Nielsen και Lavy, 1994). Οι 
διαστάσεις αποτελεσµατικότητας και αποδοτικότητας συνδέονται µε τις 
αντικειµενικές µετρήσεις. Αντίθετα οι υποκειµενικές προτιµήσεις και η συνολική 
εµπειρία των χρηστών αξιολογούνται µε ερωτήσεις σε µια ή περισσότερες κλίµακες 
εκτίµησης, όπως για παράδειγµα τα γνωστά ερωτηµατολόγια ικανοποίησης 
(satisfaction questionnaires) (Lalomia και Sidowski, 1990).Το ποιος τύπος µετρικής 
είναι καλύτερος εξαρτάται από το σκοπό της αξιολόγησης και την εστίαση σε µια 
ορισµένη διάσταση ευχρηστίας. Εάν ο στόχος ανάπτυξης ενός νέου συστήµατος είναι 
να αυξηθεί η παραγωγικότητα, τα αντικειµενικά µέτρα είναι µεγαλύτερης βαρύτητας 
και σπουδαιότητας ενώ εάν ο στόχος ανάπτυξης είναι ικανοποίηση χρηστών και µια 
θετική συνολικά εµπειρία, τότε τα υποκειµενικά µέτρα είναι σηµαντικότερα.  
 

4.4.3 Αναλυτική έναντι εµπειρικής αξιολόγησης  
 
Ένα άλλο κοινό κριτήριο (πιθανώς το πιό κοινό) διάκρισης των µεθόδων 
αξιολόγησης ευχρηστίας αφορά στο ποιος εκτελεί την αξιολόγηση και πώς η 
αξιολόγηση πραγµατοποιείται. Οι Hix και Hartson (1993b) περιγράφουν δύο τύπους: 
αναλυτικός και εµπειρικός. Ο πρώτος είναι βασισµένος στην κριτική επισκόπηση και 
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ανάλυση των χαρακτηριστικών µιας διεπαφής µέσω της εξέτασης ενός πρωτοτύπου 
(system prototype). Υποστηρίζεται επίσης ότι οι αναλυτικές και εµπειρικές µέθοδοι 
διαφέρουν σηµαντικά τόσο στις τεχνικές συλλογής δεδοµένων που χρησιµοποιούνται 
όσο και στα παραγόµενα αποτελέσµατα της αξιολόγησης (Dimitrova et al., 2001).  
 
Οι εµπειρικές µέθοδοι περιλαµβάνουν την ενεργή συµµετοχή  των χρηστών οι οποίοι 
παρέχουν ανατροφοδότηση και βοηθούν στον προσδιορισµό των προβληµάτων 
ευχρηστίας. Σηµαντικό ρόλο βέβαια έχουν και οι ειδικοί µηχανικοί ευχρηστίας οι 
οποίοι εξετάζουν και αναλύουν τις αιτίες των προβληµάτων και επινοούν προτάσεις 
για βελτιώσεις και επανασχεδιασµό. Αυτές οι µέθοδοι επικεντρώνονται είτε στη 
στάση των χρηστών απέναντι στο υπό αξιολόγηση σύστηµα είτε στη µέτρηση της 
απόδοσής τους. Μερικές από τις τεχνικές συλλογής δεδοµένων που χρησιµοποιούνται 
στις εµπειρικές µεθόδους περιλαµβάνουν ποικίλα τεστ µε συµµετοχή χρηστών, 
συνεντεύξεις, ερωτηµατολόγια, επιτόπια παρατήρηση και η ανάλυση αρχείων.  
 
Οι αναλυτικές µέθοδοι στηρίζονται στους εµπειρογνώµονες/ειδικούς για την 
αξιολόγηση ευχρηστίας. Οι εµπειρογνώµονες εξετάζουν τα συγκεκριµένα 
χαρακτηριστικά γνωρίσµατα των διεπαφών και των πτυχών της όλης αλληλεπίδρασης 
και προσπαθούν να συµπεράνουν το επίπεδο της ευχρηστίας. Άλλοι όροι που έχουν 
χρησιµοποιηθεί για να περιγράψουν τις αναλυτικές µεθόδους είναι οι «µέθοδοι 
επιθεώρησης» ή «περιδιαβάσµατος» (Karat et al., 1992; Shneiderman, 1998). Οι 
αναλυτικές µέθοδοι µπορούν να εφαρµοστούν νωρίς ή αργά στη φάση σχεδίου όταν 
οι εµπειρογνώµονες είναι διαθέσιµοι και όταν η οµάδα σχεδίου είναι έτοιµη για 
ανατροφοδότηση.  
 
Στα επόµενα περιγράφονται οι αναλυτικές µέθοδοι καθώς επίσης και οι λοιπές κύριες 
µέθοδοι αξιολόγησης ευχρηστίας, οι οποίες έχουν εφαρµοστεί σε µεγάλο βαθµό και 
σε εφαρµογές ηλεκτρονικού επιχειρείν.  
 

4.5 Mέθοδοι επιθεώρησης (Inspection Methods)  
 
Στις µεθόδους αυτές η αξιολόγηση γίνεται από άτοµα µε γνώση κανόνων και 
µεθοδολογιών σχεδιασµού που αξιολογούν την διεπαφή µε προσοµοίωση της 
αναµενόµενης τυπικής χρήσης του συστήµατος. Οι µέθοδοι αυτές µπορεί να έχουν 
διαµορφωτικό χαρακτήρα, καθώς µπορούν να εφαρµοστούν σε αρχικά στάδια του 
κύκλου σχεδιασµού, µε συγκριτικά χαµηλότερο κόστος από την παρατήρηση 
χρηστών. Οι κυριότερες µέθοδοι επιθεώρησης περιγράφονται στην επόµενη ενότητα.  
 

4.5.1 Ευρετική αξιολόγηση 
 
Η ευρετική αξιολόγηση (heuristic evaluation, Nielsen, 1994) πραγµατοποιείται από 
ειδικούς αξιολογητές οι οποίοι ελέγχουν τη διεπαφή χρήσης µε άξονα ένα σύνολο 
ευρετικών κανόνων (heuristics). Πιο συγκεκριµένα: Είναι µια υποκειµενική µέθοδος 
που στηρίζεται στην εφαρµογή γνωστών κανόνων σχεδιασµού διαδραστικών 
συστηµάτων. Η αξιολόγηση στην περίπτωση αυτή γίνεται από πεπειραµένους 
αξιολογητές/µηχανικούς ευχρηστίας οι οποίοι όµως δεν έχουν εµπλακεί στην 
ανάπτυξη του συστήµατος. Η µέθοδος παρουσιάζει τα πλεονεκτήµατα της 
γενικευµένης εφαρµοσιµότητάς της σε διαδραστικά συστήµατα ποικίλου σκοπού, 
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ακόµη και σε πολύ αρχικά στάδια του σχεδιασµού και το σχετικά χαµηλό κόστος 
διεξαγωγής της. Βασίζεται επίσης σε ένα σχετικά µικρό αριθµό «ευρετικών 
κανόνων», σε αντίθεση µε τη χρήση κατευθυντήριων γραµµών (guidelines), όπου το 
πλήθος των οδηγιών-κανόνων καθιστούν δύσκολη την αξιοποίησή τους για 
σχεδιασµό ή και αξιολόγηση διεπιφάνειας χρήσης. Ενδεικτικά, τέτοιους οδηγούς 
έχουν διατυπώσει ο Brown (1988) µε 302 οδηγίες, ο Mayhew (1992) µε 288 οδηγίες 
και οι Smith και Mosier (1986) µε 944 οδηγίες. Η αξιολόγηση µε τη µέθοδο αυτή 
εστιάζεται σε 2 βασικά σηµεία:  
 
1. Τη γενική σχεδίαση των οθονών του συστήµατος.  
2. Τη ροή διαλόγων, µηνυµάτων και ενεργειών που απαιτούνται για να γίνει µια 

συγκεκριµένη διεργασία. 
 
H κριτική επισκόπηση των διεπαφών του συστήµατος διεξάγεται σε συνάρτηση καλά 
δοκιµασµένων και αναγνωρισµένων αρχών ευχρηστίας, τους λεγόµενους ευρετικούς 
κανόνες (heuristics) οι οποίοι στην ουσία είναι επικυρωµένοι κανόνες που έχουν 
δείξει αξιοπιστία και εγκυρότητα µέσα στο χρόνο µέσα από µια σειρά διαφορετικών 
εµπειρικών µελετών. Οι πιο διαδεδοµένοι ευρετικοί κανόνες είναι αυτοί που 
διατύπωσαν οι Nielsen και Mollich (1994), οι οποίοι είναι οι εξής:  
 
1. Χρήση απλών και φυσικών διαλόγων. 
2. Χρήση απλής και κατανοητής γλώσσας µε την οποία είναι εξοικειωµένοι οι 
3. χρήστες και όχι δυσνόητη ορολογία. 
4. Ελαχιστοποίηση του φορτίου µνήµης που απαιτείται από τον χρήστη. Κάθε 
5. ενέργεια που πρέπει να κάνει ο χρήστης πρέπει να είναι όσο πιο φανερή γίνεται, 
6. χωρίς να πρέπει να θυµηθεί ο χρήστης περίπλοκες εντολές. 
7. ∆ιατήρηση συνέπειας και συνέχειας στο τρόπο παρουσίασης των µενού επιλογής, 

και των άλλων συστατικών των διαλόγων. Σαν συνέπεια, η ίδια ενέργεια πρέπει 
να γίνεται πάντα µε τον ίδιο τρόπο σε κάθε σηµείο της διάδρασης. 

8. Παροχή ανάδρασης: Το σύστηµα πρέπει ανά πάσα στιγµή να ενηµερώνει το 
9. χρήστη για το την πρόοδο εργασιών στα πλαίσια ενός αποδεκτού χρόνου. 
10. Ύπαρξη σαφών και εύκολων διεξόδων από κάποια διεργασία που ενδεχοµένως 
11. έχει καλέσει εσφαλµένα ο χρήστης χωρίς να πρέπει να ακολουθήσει εκτενείς 
12. διαλόγους. Τυπικό παράδειγµα είναι οι εντολές undo και redo. 
13. Παροχή συντοµεύσεων (shotcuts) που επιταχύνουν κάποιες διεργασίες για του 
14. προχωρηµένους χρήστες που είναι όσο το δυνατόν «αόρατα» για τον αρχάριο 

χρήστη. Καλό είναι το σύστηµα να παραµετροποιείται σε αυτό το σηµείο µε 
βάση τις ανάγκες του χρήστη για τις ενέργειες που θέλει να εκτελεί πιο συχνά. 

15. Παροχή σαφών µηνυµάτων λαθών: θα πρέπει να παρέχονται σε απλή γλώσσα, να 
εστιάζουν στο πρόβληµα και να προτείνουν λύση διεξόδου. 

16. Να εµποδίζονται κατά το δυνατόν τα λάθη και η κακή χρήση του συστήµατος. 
17. Παροχή βοήθειας και τεκµηρίωσης (εγχειρίδιο οδηγιών). 
 

4.5.2 Γνωσιακό περιδιάβασµα  
 
Το γνωσιακό περιδιάβασµα (cognitive walkthrough, Lewis et al., 1990) ακολουθεί µια 
λεπτοµερή διαδικασία προσοµοίωσης της εκτέλεσης µιας ορισµένης εργασίας στην 
πορεία αλληλεπίδρασης µε το σύστηµα, καθορίζοντας αν οι προσοµοιούµενοι στόχοι 
του χρήστη και η ανάδραση του συστήµατος, µπορούν θεωρητικά να οδηγήσουν 
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στην επόµενη σωστή κίνηση. Η µεθόδος αφορά κυρίως στην ανάλυση διαδραστικών 
συστηµάτων στα οποία ο χρήστης µαθαίνει τη χρήση του συστήµατος κατά 
διερευνητικό τρόπο (exploratory learning) ενώ αλληλεπιδρά µε αυτό. Αυτή είναι 
τυπική περίπτωση σε πολλά σύγχρονα συστήµατα που προορίζονται για 
εκπαιδευτικούς σκοπούς.  
 

4.5.3 Checklists 
 
Η επιθεώρηση χαρακτηριστικών αφορά στον έλεγχο της διεπαφής ενός συστήµατος σε 
σχέση µε ορισµένα πρότυπα (checklists). Τα πρότυπα αυτά µπορούν να αναφέρονται 
σε ειδικού τύπου λογισµικό, και αφορούν κύρια στη γενική σχεδίαση των οθονών του 
συστήµατος και τη ροή διαλόγων, µηνυµάτων και ενεργειών που απαιτούνται για να 
γίνει µια συγκεκριµένη διεργασία. Πρόβληµα της µεθόδου αποτελεί συχνά ο µεγάλος 
αριθµός των κριτηρίων που κάνουν τη µέθοδο δύσχρηστη.  
 

4.6 Αναλυτικές µέθοδοι αξιολόγησης  
 
Οι µέθοδοι αυτές αφορούν την ανάπτυξη µοντέλων που προβλέπουν ή καταγράφουν 
τη συµπεριφορά των χρηστών ενός λογισµικού. Τα µοντέλα αυτά περιγράφουν 
στόχους και ακολουθίες ενεργειών που εκτελεί ο τυπικός χρήστης κατά την 
αλληλεπίδραση µε το λογισµικό. Τα µοντέλα που εµπλέκονται στις µεθόδους αυτές 
διακρίνονται σε προβλεπτικά µοντέλα που παράγονται από τον σχεδιαστή (µοντέλα 
σχεδιαστή) και καταγραφικά µοντέλα που παράγονται µετά από παρατήρηση χρήσης 
(µοντέλα χρήστη). Μια τυπική µέθοδος της κατηγορίας αυτής είναι η ανάλυση 
εργασιών (Task Analysis - TA). Η ΤΑ περιλαµβάνει τη µελέτη, συλλογή και ανάλυση 
των δεδοµένων τα οποία αφορούν στον τρόπο µε τον οποίο οι χρήστες εκτελούν 
συγκεκριµένες εργασίες, ώστε να προκύψει βαθύτερη κατανόηση των 
αλληλεπιδράσεων που λαµβάνουν χώρα. Επιπροσθέτως, εξετάζεται ο βαθµός 
ελευθερίας στους διαλόγους χρήστη-συστήµατος και οι προσφερόµενοι εναλλακτικοί 
τρόποι χειρισµού, στοιχείο ιδιαίτερα σηµαντικό σε ανοιχτά εκπαιδευτικά 
περιβάλλοντα. Η πλέον διαδεδοµένη µέθοδος ανάλυσης εργασιών είναι η Ιεραρχική 
Ανάλυση Εργασιών (Hierarchical Task Analysis- HTA) (Shepherd, 1989). Είναι µια 
µέθοδος ανάλυσης των στόχων υψηλού επιπέδου σε δευτερεύουσες εργασίες και 
πλάνα που ορίζουν τον τρόπο µε τον οποίο εκτελούνται οι εργασίες αυτές, οι οποίες 
περιγράφονται µε ιεραρχικό τρόπο. Η HTA χρησιµοποιείται για την ανάλυση και τον 
προσδιορισµό των βηµάτων που απαιτούνται για να εκτελεστεί µια στοιχειώδης 
εργασία. Η µέθοδος αυτή σε συνδυασµό µε την ευρετική αξιολόγηση, έχει 
εφαρµοστεί µε σηµαντικά αποτελέσµατα για την αξιολόγηση ανοιχτών 
περιβαλλόντων µάθησης και για την αναγνώριση προβληµάτων ευχρηστίας και 
επανασχεδιασµό τους (Tselios et al. 2002a). Οι αναλυτικές µέθοδοι συνήθως 
συνδυάζονται και βασίζονται σε µεθόδους δοκιµής, όπως η µέτρηση απόδοσης 
τυπικών χρηστών. 
 

4.7 Μέθοδοι δοκιµής - user tests   
Με τις µεθόδους δοκιµής, επιλεγµένοι χρήστες εκτελούν αντιπροσωπευτικές 
εργασίες χρησιµοποιώντας το λογισµικό, κατά προτίµηση σε κατάλληλα οργανωµένο 
Εργαστήριο αξιολόγησης ευχρηστίας (Usability Lab), ενώ στη συνέχεια, οι 
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αξιολογητές συλλέγουν τα αποτελέσµατα και εξετάζουν πώς το σύστηµα υποστηρίζει 
τους χρήστες και εκπληρώνει τις προσδοκίες τους κατά την εκτέλεση των εργασιών 
αυτών. Αν και η αξία των µεθόδων αξιολόγησης µε τη συµµετοχή τελικών χρηστών 
είναι σηµαντική, είναι δύσκολη η διεξαγωγή τους σε αρχικά στάδια του σχεδιασµού, 
δεδοµένου ότι απαιτείται υλοποιηµένο πρωτότυπο του συστήµατος και σηµαντικός 
αριθµός υποψήφιων αντιπροσωπευτικών χρηστών. Επίσης παρουσιάζονται δυσκολίες 
στην επιλογή των "αντιπροσωπευτικών" χρηστών – ώστε συνολικά να παρουσιάζουν 
παρόµοια χαρακτηριστικά µε τους αναµενόµενους τελικούς χρήστες, και 
µεθοδολογικές αδυναµίες στον προγραµµατισµό, την εγκυρότητα και την αξιοπιστία 
των µετρήσεων. Τεχνικές της κατηγορίας αυτής είναι οι ακόλουθες:  

 
� Μέτρηση της απόδοσης (performance measurement). Με την τεχνική αυτή 

προκύπτουν ποσοτικά δεδοµένα σχετικά µε την εκτέλεση εργασιών κατά τη 
διάρκεια δοκιµής ευχρηστίας. Η απόδοση των χρηστών µετριέται συνήθως 
ζητώντας από µια οµάδα χρηστών την εκτέλεση ενός προκαθορισµένου 
συνόλου στοιχειωδών εργασιών, συλλέγοντας στοιχεία που αφορούν σε 
σφάλµατα που διαπιστώνονται, καθώς και χρόνους εκτέλεσης διεργασιών. Η 
µέτρηση αυτή συνήθως υποστηρίζεται από τεχνικές λεπτοµερούς καταγραφής 
της αλληλεπίδρασης σε αρχεία καταγραφής πληκτρολογήσεων (logfiles).  

 
� Πρωτόκολλο οµιλούντος υποκειµένου (thinking aloud protocol). Στο 

πρωτόκολλο οµιλούντος υποκειµένου οι χρήστες εκφράζουν µε λόγια τις 
σκέψεις τους χρησιµοποιώντας το σύστηµα. Μέσω αυτής της µεθόδου, οι 
χρήστες αφήνουν τον αξιολογητή να διαπιστώσει πώς αντιλαµβάνονται την 
αλληλεπίδραση µε το προς εξέταση σύστηµα. Είναι ιδιαίτερα χρήσιµη 
µέθοδος δεδοµένου ότι είναι εφικτή η άµεση, ποιοτικού χαρακτήρα, 
ανατροφοδότηση από τους χρήστες, η καλύτερη κατανόηση του γνωστικού 
µοντέλου του χρήστη και η ορολογία που χρησιµοποιεί ο χρήστης για να 
εκφράσει µια ιδέα ή λειτουργία, η οποία θα πρέπει να ενσωµατώνεται στο 
σχεδιασµό. Τέλος το πρωτόκολλο ερωτήσεων (Question-asking Protocol) 
επιτρέπει στους χρήστες να κάνουν ερωτήσεις σχετικά µε το σύστηµα σ’ έναν 
ειδικό που απαντά και παρατηρεί την αλληλεπίδραση µεταξύ των χρηστών 
και του συστήµατος. Η τεχνική αυτή στοχεύει στην ανίχνευση της 
πληροφόρησης που χρειάζονται οι χρήστες, ώστε να παρέχεται καλύτερη 
εκπαίδευση και τεκµηρίωση του συστήµατος καθώς και πιθανός 
ανασχεδιασµός του περιβάλλοντος. 

 

4.8 ∆ιερευνητικές µέθοδοι  
Με τις διερευνητικές µεθόδους οι αξιολογητές πληροφορούνται για τις προτιµήσεις, 
τις ανάγκες και τις ιδιαιτερότητες των χρηστών, παρατηρώντας τους σε πραγµατικές 
συνθήκες χρήσης ή δίνοντάς τους την ευκαιρία να εκφράσουν την άποψή τους. Οι 
µέθοδοι αυτές περιλαµβάνουν τεχνικές που περιγράφονται στη συνέχεια.  
 

4.8.1 Παρατήρηση πεδίου (Field Observation) 
Η παρατήρηση είναι πολύ σηµαντική και µερικές φορές υπερκαλύπτει τη µελέτη ενός 
εργαστηρίου ευχρηστίας. Ειδικότερα, µέρος της παρατήρησης είναι και η έρευνα µε 
συνεντεύξεις των συµµετεχόντων σε ένα τεστ ευχρηστίας. Σηµαντική είναι επίσης η 
καταγραφή του τρόπου µε τον οποίο δρούν οι συµµετέχοντες, των εργαλείων που 
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χρησιµοποιούν, της επικοινωνίας τους και πώς οι παράµετροι αυτές επηρεάζουν το 
τρόπο και το αντικείµενο εργασίας τους σε σχέση µε το υπό αξιολόγηση σύστηµα. 
 

4.8.2 Ερωτηµατολόγια (Questionnaires) 
 
Αποτελεί µια ιδιαίτερα χρήσιµη και αποτελεσµατική µέθοδο για ζητήµατα  που 
αφορούν στη συνολική εµπειρία των χρηστών και την καταγραφή της υποκειµενικής 
ικανοποίησης τους (Νielsen, 1993). Τα ερωτηµατολόγια/ έρευνες είναι γνωστές και 
ανέξοδες, ευρέως χρησιµοποιηµένες µέθοδοι για τις αξιολογήσεις ευχρηστίας. Ένα 
ερωτηµατολόγιο/µια έρευνα είναι µια µέθοδος για την απόκτηση, την καταγραφή και 
τη συλλογή των πληροφοριών. H σχεδίαση αποτελεσµατικών ερωτηµατολογίων δεν 
είναι µια εύκολη υπόθεση. Πρέπει να είναι σαφείς οι στόχοι του ερωτηµατολογίου εκ 
των προτέρων και ανάπτυξη των στοιχείων/ερωτήσεων προς την επίτευξη αυτών των 
στόχων. Επίσης είναι ουσιαστικό να ακολουθηθεί επαναληπτικός σχεδιασµός προτού 
να διανεµηθεί ένα ερωτηµατολόγιο σε έναν µεγάλο αριθµό χρηστών. Σε κάθε 
περίπτωση ο σχεδιαστής/αξιολογητής πρέπει να προσέξει την οµοιοµορφία και τη 
δοµή του ερωτηµατολογίου καθώς επίσης το χρόνο που απαιτείται για να 
συµπληρωθεί. Για το λόγο αυτό είναι σηµαντικό τα ερωτηµατολόγια να είναι 
συµπαγή χωρίς όµως να γίνονται ασαφή ή δυσνόητα. Οι βασικές ψυχοµετρικές 
ιδιότητες ενός ερωτηµατολογίου είναι η αξιοπιστία (reliability) και η εγκυρότητα 
(validity). Προκειµένου να χαρακτηρίσουµε ένα ερωτηµατολόγιο έγκυρο και 
αξιόπιστο αυτό θα πρέπει να  έχει υποβληθεί σε πειραµατική εµπειρική δοκιµή. Η 
αντικειµενικότητα των συµπερασµάτων όµως συχνά αµφισβητείται δεδοµένου ότι οι 
απαντήσεις των χρηστών είναι συνήθως βασισµένες σε αυτό που έχουν την αίσθηση 
ότι κάνουν και όχι σε αυτό που κάνουν πραγµατικά (Νielsen, 1993). Σε περιπτώσεις 
αξιολόγησης διαδικτυακών τόπων (web sites), τα ερωτηµατολόγια χρησιµοποιούνται 
ευρύτατα αφού το ίδιο το µέσο συµβάλλει στην εύκολη διανοµή τους και αυτόµατη 
συλλογή και επεξεργασία των αποτελεσµάτων (Tselios et al., 2001). Όσον αφορά τη 
χρήση των ερωτηµατολογίων στην έρευνα ΕΑΥ και την αξιολόγηση ευχρηστίας, το 
κύριο πλεονέκτηµα είναι ότι ένα ερωτηµατολόγιο παρέχει ανατροφοδότηση από την 
πλευρά του χρήστη. Επιπλέον τα ερωτηµατολόγια είναι συνήθως γρήγορα και 
οικονοµικώς αποδοτικά ως προς τη συστηµατική συλλογή και διαχείριση όγκου 
δεδοµένων.  
 
Ερωτηµατολόγια ικανοποίησης χρηστών 

Γενικά µια κλίµακα ικανοποίησης χρηστών αποτιµά το συναίσθηµα ενός ατόµου για 
κάποια πτυχή ενός συστήµατος ηλεκτρονικών υπολογιστών (LaLomia και Sidowski, 
1990). Πέντε ερωτηµατολόγια έχουν χρησιµοποιηθεί ευρέως στην έρευνα ΕΑΥ και 
την αξιολόγηση ευχρηστίας που δίνει έµφαση στην τρίτη βασική διάσταση 
ευχρηστίας, την υποκειµενική ικανοποίηση των χρηστών:  

1) το ερωτηµατολόγιο για την ικανοποίηση χρηστών Questionnaire for User 
Interface Satisfaction (QUIS),  

2) ο κατάλογος ικανοποίησης υπολογιστών Computer Satisfaction Inventory 
(CUSI),  

3) το ερωτηµατολόγιο ευχρηστίας συστηµάτων Post-Study System Usability 
Questionnaire  (PSSUQ),  

4) ο κατάλογος µέτρησης ευχρηστίας λογισµικού Software Usability 
Measurement Inventory Tool (SUMI) και  
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5) ο κατάλογος ανάλυσης και µέτρησης ιστοχώρου Website Analysis and 
MeasureMent Inventory (WAMMI).  

 
Τα τέσσερα πρώτα αφορούν τη διάσταση της υποκειµενικής ικανοποίησης των 
χρηστών σε  σχέση µε συστήµατα υπολογιστών και λογισµικό εν γένει, ενώ το 
WAMMI εξειδικεύεται στο χώρο των ιστοσελίδων και άλλων διαδικτυακών 
συστηµάτων. Σε γενικές γραµµές τα ερωτηµατολόγια αυτά περιέχουν διαστάσεις 
/µετρικές ευχρηστίας οι οποίες αποτιµώνται µέσα από ερωτήσεις –δηλώσεις στις 
οποίες ο ερωτώµενος καλείται να ανταποκριθεί δηλώνοντας το βαθµό συµφωνίας ή 
διαφωνίας του. Οι δηλώσεις εκτιµώνται σε µια κλίµακα 5 σηµείων όπου 1=συµφωνώ 
(agree) και 5=διαφωνώ (disagree) ή 7 σηµείων. Τα ερωτηµατολόγια αυτά 
συµπληρώνονται µε ερωτήσεις που αφορούν δηµογραφικά στοιχεία κλπ. 
 

4.8.3 Συνεντεύξεις και οµάδες εστίασης (focus groups) 
 
Αποτελεί µια µέθοδο συλλογής απαντήσεων σχετικών µε τις εµπειρίες των χρηστών 
σε κάποιο λογισµικό. Επιδιώκεται η µέσω διαλόγου ανακάλυψη ερµηνειών που 
οδηγούν τους χρήστες σε κάποιες συγκεκριµένες δράσεις. Είναι δυνατόν να 
προκύψουν επιπλέον χρήσιµες παρατηρήσεις από τη καταγραφή της αλληλεπίδρασης 
µεταξύ των χρηστών ή να δοθεί ισχυρότερη έµφαση στα πιο σηµαντικά προβλήµατα 
που ενσκήπτουν. 
 
Στο σηµείο αυτό έχουµε ήδη παρουσιάσει τις βασικές διαστάσεις της έννοιας της 
ευχρηστίας, την ταξινόµηση και τα βασικά χαρακτηριστικά των µεθόδων 
αξιολόγησης ευχρηστίας. Στην επόµενη ενότητα παρουσιάζονται ενδεικτικά κάποιες 
µελέτες περίπτωσης οι οποίες καταδεικνύουν µε έναν πρακτικό τρόπο τα διάφορα 
προβλήµατα, ευκαιρίες, προκλήσεις αλλά και οφέλη από την εφαρµογή µεθόδων 
ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού.  
 

 
5 ∆ιεθνής και ελληνική εµπειρία 
 
Στην ενότητα αυτή περιγράφονται συνοπτικά ορισµένες ενδεικτικές µελέτες 
περίπτωσης από το διεθνή αλλά και ελληνικό χώρο. Μέσα από την περιγραφή των 
µελετών περίπτωσης µπορούµε να διαπιστώσουµε οφέλη, προκλήσεις αλλά και 
προβλήµατα που αφορούν στην εφαρµογή ανθρωποκεντρικών µεθόδων σχεδιασµού 
και πρακτικών αξιολόγησης ευχρηστίας.  
 

5.1 Tο Πρόγραµµα TRUMP  
 
Το Πρόγραµµα TRUMP (χρηµατοδοτούµενο από την Ευρωπαϊκή Ένωση) (Bevan, 
2000a) στόχευε στη αναβάθµιση των ικανοτήτων ενός οργανισµού αναφορικά µε την 
ένταξη αρχών ευχρηστίας στις διαδικασίες ανάπτυξης εφαρµογών. Πεδίο εφαρµογής 
ήταν δύο οργανισµοί: η Inland Revenue/EDS (IR/EDS) στο Ηνωµένο Βασίλειο, και η 
Israel Aircraft Industries (IAI) στο Ισραήλ. Επιπλέον, στόχευε στο να προσδιορίσει τα 
κόστη και τα οφέλη που προκύπτουν κατά την εφαρµογή στην πράξη µεθόδων 
ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού. Τα βήµατα που ακολουθήθηκαν ήταν τα εξής:  
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1. Προσδιορισµός σηµείων αναβάθµισης της διαδικασίας εφαρµογής αρχών 
ευχρηστίας, µε τη βοήθεια του µοντέλου ωριµότητας ευχρηστίας (usability 
maturity model)  (ISO TR 185291), προκειµένου να εκτιµηθούν οι ικανότητες 
εφαρµογής αρχών ευχρηστίας στα πλαίσια κάθε οργανισµού (Bevan and 
Earthy, 2001). 

2. Εφαρµογή των προσδιορισθέντων βελτιώσεων στις διαδικασίες ανάπτυξης 
λογισµικού, µε την εισαγωγή απλών ανθρωποκεντρικών µεθόδων µέσω της 
εφαρµογής του ISO 134072 (Bevan et al., 2001). 

3. Προσδιορισµός κόστους και ωφελειών κατά την εφαρµογή των βελτιώσεων, 
και ενσωµάτωση των µεθόδων ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού που 
χρησιµοποιούνται στις διαδικασίες τεκµηρίωσης του λογισµικού.  

 
Ο κάθε οργανισµός είχε το δικαίωµα να επιλέξει κάποια από τις 44 πρακτικές 
βασιζόµενες στο µοντέλο ωρίµανσης της ευχρηστίας τις οποίες και θα 
χρησιµοποιήσει για την εν δυνάµει βελτίωση των ικανοτήτων του, αναφορικά µε την 
ευχρηστία. Κατά της αποτίµηση του εγχειρήµατος, κάθε µια από τις πρακτικές που 
εφαρµόστηκαν, βαθµολογήθηκε µε βάση την εξής κλίµακα: 

o ∆εν εφαρµόστηκε 
o Εφαρµόστηκε µερικώς 
o Εφαρµόστηκε αρκετά 
o Εφαρµόστηκε πλήρως 

 

5.1.1 Israel Aircraft Industries 
 
Το τµήµα LAHAV της Israel Aircraft Industries απασχολούσε περίπου 100 άτοµα 
στη κατασκευή αεροπορικών ηλεκτρονικών συστηµάτων. Η ΙΑΙ χρησιµοποιούσε µια 
αρκετά καλά θεµελιωµένη µεθοδολογία για την ανάπτυξη λογισµικού. Όµως, δεν 
χρησιµοποιούσε κάτι αντίστοιχο για τον προσδιορισµό των λειτουργικών 
απαιτήσεων. 
Η έλλειψη αυτή προσδιορίσθηκε σαφώς κατά τη διάρκεια ενός σεµιναρίου, όπου και 
προσδιορίστηκαν σαφώς τα όρια αναβάθµισης της διαδικασίας. Με τη βοήθεια του 
µοντέλου ωρίµανσης της ευχρηστίας, αξιολογήθηκαν οι υπάρχουσες διαδικασίες, και 
αποκαλύφθηκαν τα περιθώρια βελτίωσης της κάθε µιας. Στο πλαίσιο αυτό, το 
LAHAV αποφάσισε τη δηµιουργία ενός νέου Κέντρου Σχεδιασµού Αποστολών 
(Mission Planning Center (MPC)), και χρησιµοποίησε για πειραµατισµό τη διεπαφή 
                                                 
1 ISO TR 18529: Το πρότυπο αυτό ορίζει ένα µοντέλο ωριµότητας για την ευχρηστία 
(usability maturity model) το οποίο αποτελείται από ένα σύνολο πρακτικών εφαρµόσιµων 
κατά το ανθρωποκεντρικό σχεδιασµό, και το οποίο αφορά και την αποτίµηση. Τα βασικά του 
βήµατα είναι: 

o Η στρατηγική ανάπτυξης του συστήµατος θα διασφαλίζει τη χρήση του 
ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού για το περιεχόµενο 

o Σχεδιασµός και διαχείριση της διαδικασίας ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού 
o Προσδιορισµός των εµπλεκοµένων µερών και των απαιτήσεων του οργανισµού 
o Κατανόηση και σαφής προσδιορισµός του περιβάλλοντος χρήσης 
o ∆ηµιουργία σχεδιαστικών λύσεων 
o Αποτίµηση του σχεδιασµού µε βάση τις απαιτήσεις 
o Εισαγωγή και λειτουργία του συστήµατος 

Πηγή: http://www.usabilityfirst.com/glossary/term_1197.txl 
2 ISO 13407: Το πρότυπο αυτό στοχεύει στη διασφάλιση της ποιότητας κατά τη χρήση 
αλληλεπιδραστικών υπολογιστικών συστηµάτων, µέσω της ένταξης ανθρωποκεντρικών 
δραστηριοτήτων καθ’ όλο τον κύκλο ζωής τους.  
Πηγή: http://www.usabilitynet.org/tools/13407stds.htm 
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των Windows NT. Το MPC αποτελεί ένα λογισµικό που χρησιµοποιείται για τον 
σχεδιασµό µιας αεροπορικής αποστολής. Κατόπιν, αυτή «φορτώνεται» στον 
εγκέφαλο του αεροπλάνου από τον πιλότο. Οι µέθοδοι ανθρωποκεντρικού 
σχεδιασµού που χρησιµοποιήθηκαν, καθώς και τα σχόλια της ΙΑΙ, παρατίθενται στον 
Πίνακα 5.  
 
∆εκαέξι µήνες αργότερα, διεξήχθη ένα δεύτερο σεµινάριο προκείµενου να 
αξιολογηθούν τα µέχρι τότε αποτελέσµατα. Το συµπέρασµα ήταν ότι υπήρχαν αρκετά 
περιθώρια βελτίωσης, ακόµα και σε οργανωσιακά ζητήµατα.  
 
Αναλύοντας τη σχέση κόστους – ωφελειών, η ΙΑΙ ανακάλυψε ότι η µέθοδοι 
εγκαθίδρυσης της ευχρηστίας που εφάρµοσε στην πράξη (εξαιρουµένων των Οδηγών 
Στυλ και των Σεναρίων Χρήσης) οδήγησαν σε µείωση του κόστους ανάπτυξης 
περίπου $ 5.000 - $70.000 ανά µέθοδο, µε συνολική µείωση κόστους περίπου 
$330.000. Το κόστος χρήσης των µεθόδων εκτιµήθηκε στα $22.000, δηµιουργώντας 
µια αναλογία κόστους – ωφελειών = 1:15. Επιπλέον:  

o Η αύξηση των πωλήσεων του MPC εκτιµάται σε κέρδη $400.000.  
o Η µείωση κόστους ανάπτυξης του συστήµατος, εκπαίδευσης, και 

υποστήριξης, ανήλθε σε $50.000 
o Τα συνολικά κόστη της αξιολόγησης της ωριµότητας αναφορικά µε την 

ευχρηστία, καθώς και η χρήση των µεθόδων, ήταν $27.000. Η συνολική 
µείωση κόστους και η αύξηση πωλήσεων εκτιµήθηκε σε $780.000, 
διαµορφώνοντας την αναλογία κόστους-ωφελειών σε 1:29. 

 
Συνεπώς, οι τεχνικές που χρησιµοποιήθηκαν αποδείχθηκαν αρκετά αποτελεσµατικές 
και µε χαµηλό κόστος. Η οµάδα ανάπτυξης του συστήµατος, χρειαζόταν να 
αφιερώσει µόνο µερικές µέρες για την εφαρµογή των µεθόδων και τη συλλογή των 
πρώτων αποτελεσµάτων, µε τα οποία θα µπορούσε να πείσει τα ανώτατα στελέχη για 
την προσδοκώµενη επιτυχία του εγχειρήµατος. 
 

5.1.2 Inland Revenue / EDS 
 
H Inland Revenue, που εδρεύει στο Ηνωµένο Βασίλειο, παρέχει υπηρεσίες 
υποστήριξης επεξεργασίας δεδοµένων σε 60.000 άτοµα, που εργάζονται στα 
περισσότερα από 600 τοπικά γραφεία. Κατά τη συγκεκριµένη χρονική περίοδο που 
έγινε η δοκιµή (trial), η Inland Revenue χρησιµοποιούσε – σε συνεργασία µε τον 
τεχνολογικό της εταίρο EDS – τις αρκετά καλά ορισµένες µεθοδολογίες JAD (joint 
application development) και RAD (rapid application design).  
 
Η ικανότητα της επιχείρησης για ευχρηστία εκτιµήθηκε µε βάση µια συνηθισµένη 
διαδικασία αξιολόγησης της ανάπτυξης του λογισµικού, βασισµένη στη ∆ιαδικασία 
Επαγγελµατικής Αξιολόγησης (Compita, 1997). Τα αποτελέσµατα που προέκυψαν, 
ήταν: 

o Υπήρχαν διαθέσιµες πληροφορίες για τους χρήστες, αλλά όχι πάντα 
διαθέσιµες στον κατάλληλο χρόνο και τόπο 

o Οι απαιτήσεις για ευχρηστία είτε δεν ήταν καταγεγράµµενες, ή είχαν 
καταγραφεί αρκετά καθυστερηµένα 

o Η ενσωµάτωση αρχών ευχρηστίας στη διαδικασία ανάπτυξης του λογισµικού 
ήταν µερικώς τεκµηριωµένη και η διαχείρισή της ανεπαρκής.
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ΜΕΘΟ∆ΟΣ ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ISRAEL AIRCRAFT INDUSTRIES  INLAND REVENUES
1. Συνάντηση 
εµπλεκοµένων 

Συνάντηση µισής µέρας για τον προσδιορισµό 
και τη συµφωνία αναφορικά µε το ρόλο και τους 
στόχους της ευχρηστίας, το περιβάλλον χρήσης 
της εφαρµογής, και πως αυτά συνδέονται µε 
τους στόχους της επιχείρησης και τους κρίσιµους 
παράγοντες επιτυχίας του εγχειρήµατος. 

Η συνάντηση αυτή βοήθησε την ΙΑΙ να: 
o Αναγνωρίσει χρήστες και εµπλεκόµενους που δεν 
ήταν γνωστοί στο παρελθόν 

o Να κατανοήσει καλύτερα τους στόχους του έργου 
o Να ορίσει κρίσιµους παράγοντες επιτυχίας 
Στη διαδικασία αυτή ενεπλάκησαν η ανώτατη διοίκηση 
και στελέχη του marketing, για τον προσδιορισµό 
κάποιων στρατηγικών ζητηµάτων. 

∆εν διεξήχθη κάποια συνάντηση µεταξύ 
όλων των εµπλεκοµένων, µιας και οι δράσεις 
ευχρηστίας είχαν ήδη προσδιοριστεί κατά τη 
συνήθη διαδικασία ανάπτυξης. 

2. Περιβάλλον 
χρήσης 

Συνάντηση µισής µέρας για τον σαφή 
προσδιορισµό των χρηστών, των 
δραστηριοτήτων τους, καθώς και των τεχνικών 
και περιβαλλοντολογικών περιορισµών. 

Η προσέγγιση αυτή χρησιµοποιήθηκε για πρώτη φορά. 
Ο συντονιστής καθοδήγησε τους συµµετέχοντες στη 
συµπλήρωση µιας λίστας που κάλυπτε τις δεξιότητες 
των χρηστών, τις δραστηριότητες που εκτελούν, και το 
περιβάλλον λειτουργίας του MPC. 

Προσδιορίστηκαν σαφώς οι δεξιότητες των 
χρηστών, οι δραστηριότητες που εκτελούν, 
και τα χαρακτηριστικά του περιβάλλοντος. Η 
καταγραφή της γνώσης αυτή ήταν πολύ 
σηµαντική, µιας και οι προµηθευτές της για 
τεχνολογίες πληροφορικής δεν διέθεταν 
άτοµα µε βαθιά γνώση για τις βασικές της 
διαδικασίες ή την οργανωσιακή κουλτούρα. 
Η ανάλυση του περιβάλλοντος (context 
analysis) συνέβαλε στο να υπενθυµίζει το 
«τι» και «για ποιον» εκτελείται ο σχεδιασµός 
των εφαρµογών. 

3. Σενάρια 
χρήσης 

Συνάντηση µισής µέρας για την καταγραφή 
παραδειγµάτων αναφορικά µε το πως αναµένουν 
οι χρήστες να εκτελούν τις βασικές τους 
δραστηριότητες στο συγκεκριµένο περιβάλλον. 
Τα δεδοµένα αυτά συνεισφέρουν στο σχεδιασµό 
και στην αποτίµηση της ευχρηστίας. 

Η µέθοδος αυτή δεν αποδείχθηκε χρήσιµη, µιας και τα 
σενάρια χρήσης του MPC είναι προφανή στους 
πιλότους. 
 
[Συνήθως είναι πολύ βασικό να µεταφέρεται 
πληροφορία για τις δραστηριότητες των χρηστών στην 
οµάδα ανάπτυξης της εφαρµογής. Στην προκειµένη 
περίπτωση, τα άτοµα που προσδιόριζαν τις απαιτήσεις 
ήταν πιλότοι, µε συνέπεια ο µόνος που χρειαζόταν την 
παραπάνω πληροφορία να είναι ο µηχανικός 
ευχρηστίας] 

Η µέθοδος αποδείχθηκε αρκετά δηµοφιλής. 
Ήταν αρκετά απλή, και απαιτούσε µόνο την 
καταγραφή των ηµερήσιων δραστηριοτήτων 
των χρηστών. Η γνώση αυτή µπορούσε να 
χρησιµοποιηθεί τόσο για την στοχοθέτηση 
των εφαρµογών πληροφορικής, όσο και για 
διασταύρωση µε τα αποτελέσµατα άλλων 
τεχνικών (π.χ. ανάλυση δραστηριοτήτων) 
προκειµένου να διασφαλιστεί ότι το υπό 
σχεδίαση σύστηµα πληροί τις ανάγκες των 
χρηστών, καθώς και για την επικύρωση του 
τελικού πρωτοτύπου. 

4. Λαµβάνοντας 
ως µέτρο 
σύγκρισης το 
υπάρχον 
σύστηµα  

Αξιολόγηση µιας παλαιότερης έκδοσης ή ενός 
ανταγωνιστικού συστήµατος, προκειµένου να 
προσδιοριστούν προβλήµατα ευχρηστίας και να 
εγκαθιδρυθούν µέτρα σύγκρισης της ευχρηστίας. 

Τέσσερις χρήστες αξιολόγησαν το υπάρχον σύστηµα. 
Κατόπιν, οι συντονιστές συνέλεξαν περίπου πενήντα 
προβλήµατα, τα οποία και µελετήθηκαν εκτενώς από 
τους πιλότους που προσδιόριζαν σαφώς το νέο 
σύστηµα, προκειµένου αυτά να αποφευχθούν. Μετά 
την αξιολόγηση, οι χρήστες συµπλήρωσαν 
ερωτηµατολόγια SUMI, προκειµένου να θεσπιστούν 
µέτρα σύγκρισης ικανοποίησης των χρηστών. Η 
µέθοδος αυτή κρίθηκε αρκετά αποτελεσµατική. 

Ένας αναλυτής ευχρηστίας και επτά χρήστες 
αξιολόγησαν το υπάρχον σύστηµα. Με βάση 
τις απαντήσεις τους, ο αναλυτής ευχρηστίας 
δηµιούργησε µια αναφορά προβληµάτων, 
την οποία και παρέδωσε στην οµάδα 
ανάπτυξης του συστήµατος, πριν αυτοί 
ξεκινήσουν τον σχεδιασµό. Κατά την άποψή 
τους, έπρεπε να είχαν αδράξει την ευκαιρία 
και να συλλέξουν δεδοµένα αναφορικά µε 
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την αποτελεσµατικότητα, την 
αποδοτικότητα, και την ικανοποίηση των 
χρηστών, για µελλοντική χρήση 

5. Απαιτήσεις 
ευχρηστίας 

Συνάντηση µισής µέρας για τον προσδιορισµό 
των απαιτήσεων για ευχρηστία αναφορικά µε 
την αποτελεσµατικότητα, την αποδοτικότητα, και 
την ικανοποίηση των χρηστών και των 
δραστηριοτήτων τους, στο συγκεκριµένο 
περιβάλλον χρήσης, και µε βάση τα 
προδιαγεγραµµένα σενάρια. 

Συµφωνήθηκαν οι στόχοι για το χρόνο που απαιτούνται 
για την ολοκλήρωση κάθε δραστηριότητας και την 
ικανοποίηση των χρηστών. Επιπλέον, δηµιουργήθηκε 
µια λίστα µε πιθανά σφάλµατα των χρηστών. 

Οι διάφορες εκτιµήσεις για 
αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα 
έπρεπε να συφωνηθούν και να επικυρωθούν 
για το υπάρχον σύστηµα. Εσφαλµένα, δεν 
ξεκαθάρισαν τις απαιτήσεις, µε συνέπεια την 
καθυστέρηση στον τελικό έλεγχο της 
ευχρηστίας. Παρά ταύτα, τα οφέλη 
ξεπέρασαν το πρόβληµα της απώλειας 
χρόνου. Όλη η οµάδα µοιραζόταν πλέον τις 
ίδιες απόψεις αναφορικά µε τα αποδεκτά 
επίπεδα ευχρηστίας του συστήµατος, καθώς 
και αν τελικά βελτιώθηκε η ποιότητα του 
συστήµατος. 

6. Αξιολόγηση 
πρωτοτύπων και 
διαγραµµάτων 

Οι χρήστες αξιολογούν πρωτότυπα µειωµένης 
λειτουργικότητας και πιστότητας (ακόµα και 
σχεδιασµένα σε χαρτί ή άλλο υλικό), καθώς και 
αντίστοιχα διαγράµµατα, προκειµένου να 
διαλευκάνουν τις απαιτήσεις και να 
υποστηρίξουν τη δηµιουργία ηµιτελών 
αλληλεπιδραστικών σχεδίων και οθονών, 
προκειµένου αυτά να αναπτυχθούν γρήγορα και 
να ελεγχθούν. 

Η ΙΑΙ δεν είχε χρησιµοποιήσει ξανά στο παρελθόν αυτή 
την τεχνική, και είχε αµφιβολίες για την 
αποτελεσµατικότητά της. Όµως, οι εν δυνάµει χρήστες 
καθώς και η οµάδα ανάπτυξης συµπάθησε τη µέθοδο 
και τη συνεισφορά της στην ευχρηστία του MPC. 
∆είγµατα των οθονών του συστήµατος αναρτήθηκαν σε 
συγκεκριµένα σηµεία, προκειµένου να ενθαρρυνθούν οι 
συζητήσεις µεταξύ των χρηστών. 

Χρησιµοποιήθηκαν affinity diagrams 
προκειµένου να δηµιουργηθεί ένα µοντέλο 
µε τις βασικές λειτουργίες. Κατόπιν αυτές 
οµαδοποιήθηκαν, ιεραρχήθηκαν, και 
πιστοποιήθηκαν µε τη βοήθεια των σεναρίων 
δραστηριοτήτων. Η συνεισφορά της ήταν 
αρκετά σηµαντική. Τα πρωτότυπα 
σχεδιασµένα «στο χαρτί» χρησιµοποιούνταν 
αρκετά στην πράξη στο παρελθόν 

7. Οδηγός στυλ 
(style guides) 

Προσδιορισµός, τεκµηρίωση, και ευθυγράµµιση 
του σχεδιασµού των οθονών και των σελίδων, 
γνώµονα τα χαρακτηριστικά του κλάδου και της 
επιχείρησης. 

∆όθηκαν στην οµάδα υλοποίησης έτοιµοι οδηγοί στυλ, 
οι οποίοι ήταν πολύ αναλυτικοί αλλά και δύσχρηστοι 
λόγω µεγέθους. Η ΙΑΙ αναγνώρισε την ανάγκη ύπαρξης 
του δικού της οδηγού στυλ, κάτι που δεν υπήρχε 
διαθέσιµο. 

Σύµφωνα µε την πάγια τακτική, η κάθε 
εφαρµογή είχε το δική της διεπαφή (GUI). 
Στην οµάδα ανάπτυξης δόθηκε ένα 
συγκεκριµένο εταιρικό στυλ, κάτι που 
διευκόλυνε αρκετά την οµάδα ανάπτυξης.  

8. Αξιολόγηση 
των 
πρωτοτύπων 

∆ιεξάγονται ανεπίσηµοι έλεγχοι ευχρηστίας µε 3-
5 χρήστες, οι οποίοι εκτελούν συγκεκριµένες 
δραστηριότητες, προκειµένου να παράξουν 
σχόλια άµεσα. 

Η οµάδα ανάπτυξης του συστήµατος ήταν παρούσα 
κατά τη διαδικασία της αξιολόγησης, και 
παρουσιάστηκε αρκετά δεκτική και µε πνεύµα 
συνεργασίας. Στο τέλος, συµφωνήθηκε να διορθώσουν 
τα 93 από τα 97 προβλήµατα που εντοπίστηκαν. 

Το σύστηµα αναπτύχθηκε µερικώς. Παρά 
ταύτα, τα σηµαντικότερα ζητήµατα 
αναφορικά µε τον σχεδιασµό τον 
παραθύρων, και µε γνώµονα την ευχρηστία, 
πιστοποιήθηκαν. Η οµάδα ανάπτυξης ήταν 
παρούσα κατά την αξιολόγηση, και 
συνεργάστηκε αρκετά καλά. Η ανάλυση 
ανέδειξε 32 προβλήµατα, 
συµπεριλαµβανόµενων και 3 σηµαντικών 
ζητηµάτων ευχρηστίας, και τα οποία 
διορθώθηκαν. 
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9. Έλεγχος 
ευχρηστίας 

∆ιεξήχθη επίσηµος έλεγχος ευχρηστίας µε 8 
εκπροσώπους από µια οµάδα χρηστών. Οι 
χρήστες αυτοί εκτέλεσαν συγκεκριµένες 
δραστηριότητες προκειµένου να εντοπίσουν 
προβλήµατα ευχρηστίας, και να αξιολογήσουν 
αν οι στόχοι αναφορικά µε την ευχρηστία είχαν 
επιτευχθεί. 

Το σύστηµα ελέγχθηκε για το αν πληρούσε 
συγκεκριµένους περιορισµούς αναφορικά µε την 
ικανοποίηση των χρηστών και το χρόνο απόκρισης. Οι 
πιλότοι ακολούθησαν µια συγκεκριµένη διαδικασία. Οι 
συντονιστές παρατήρησαν τις δραστηριότητές τους, και 
κατέγραψαν αυτά που είδαν. Όλοι οι πιλότοι ήταν 
χαρούµενοι µε τη χρήση του MPC, γεγονός που 
επιβεβαίωσαν τα αποτελέσµατα των ερωτηµατολογίων 
SUMI. Όλες οι εργασίες εκτελέσθηκαν µέσα στην 
προδιαγεγραµµένη χρονική διάρκεια. 

Παρόλο που για χρόνια χρησιµοποιείτο η 
τεχνική ελέγχου summative usability, αυτή 
τη φορά επιλέχθηκε η τεχνική ελέγχου µε 
βάση τη βαθµολόγηση κάθε µιας από τις 
αναλυτικές απαιτήσεις για ευχρηστία, και για 
όλες τις βασικές επιχειρησιακές 
δραστηριότητες.  

 
Πίνακας 5: Η εµπειρία των ΙΑΙ και IR/ED µε τις TRUMP µεθόδους ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού 
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Με βάση αυτά, συµφωνήθηκαν οι εξής δράσεις βελτίωσης: 
 
1. Επέκταση και ολοκλήρωση των µεθόδων ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού. Πλέον 

θα εφαρµόζονταν στην πράξη από την αρχή του κύκλου ζωής του λογισµικού. 
Ιδιαίτερη έµφαση θα δίνεται στα ακόλουθα:  
o Προσδιορισµός του «ποιος» θα χρησιµοποιεί το σύστηµα, και «τι» 

δραστηριότητες θα εκτελεί 
o Παραγωγή σεναρίων δραστηριοτήτων για όλες τις δραστηριότητες 
o Προσδιορισµός απαιτήσεων ευχρηστίας αναφορικά µε το ποσοστό επιτυχίας, 

την ακρίβεια, το χρόνο ολοκλήρωσης µιας δραστηριότητας και την 
ικανοποίηση των χρηστών 

 
2. Εφαρµογή περισσότερων µεθόδων µε στόχο τον χρήστη και τις δραστηριότητες 

στα σεµινάρια JAD: 
o Επικέντρωση σε πραγµατικά σενάρια 
o Χρήση διαφορετικών προσεγγίσεων ανάπτυξης πρωτοτύπων κατά το 

σχεδιασµό 
o Ευθυγράµµιση µε τις απαιτήσεις της επιχείρησης και του επιχειρησιακού 

κλάδου 
o Έλεγχος των mock-up demos από τη σκοπιά του χρήστη µε τη χρήση 

σεναρίων δραστηριοτήτων 
o Παραγωγή ενός πακέτου για κάθε λειτουργία, που θα συγκρίνει την ανάλυση 

του περιβάλλοντος, τα σενάρια δραστηριοτήτων, τις απαιτήσεις εξοπλισµού 
και τις σχεδιαστικές σκέψεις, προκειµένου να εγκαθιδρυθεί µια κοινή 
αντίληψη σε όλο τον οργανισµό για το τι θα προκύψει από το JAD 

 
3. Οι µέθοδοι που χρησιµοποιήθηκαν µετά το JAD ήταν: 

o Αξιολόγηση της ευχρηστίας ενός λειτουργικού πρωτοτύπου πληροφοριακής 
εφαρµογής προκειµένου να επικυρωθεί η αξία του σχεδίου 

o Έλεγχος του επιχειρησιακού συστήµατος µε βάση τις απαιτήσεις για 
ευχρηστίας 

 
Εν τέλει, οι µέθοδοι που χρησιµοποιήθηκαν για τη βελτίωση της JAD ήταν η 
ανάλυση του περιβάλλοντος χρήσης, ο προσδιορισµός των απαιτήσεων για 
ευχρηστία, η ανάλυση δραστηριοτήτων, η προετοιµασία του πακέτου, η ανάπτυξη 
πρωτοτύπου σε χαρτί, η θέσπιση µικρότερων οµάδων εργασίας, το γλωσσάρι του 
έργου και οι οδηγοί στυλ (βλ. Πίνακα 5).  
 
Η δράσεις αυτές συνέβαλαν στη µείωση του κόστους γενικότερα. Για παράδειγµα, 
για ένα σύστηµα µε 20 λειτουργίες, η συνολική εξοικονόµηση ανθρωποωρών 
εκτιµήθηκε σε $390.000. Το κόστος υιοθέτησης των µεθόδων αυτών στο JAD 
εκτιµηθηκε σε $150.000, δηµιουργώντας µια αναλογία κόστους – ωφελειών περίπου 
1:2.6.  
 
Η αξιολόγηση του υπάρχοντος συστήµατος (προκειµένου να προσδιοριστούν σαφώς 
οι απαιτήσεις), η δηµιουργία διαφόρων πρωτοτύπων, κλπ., δηµιούργησαν κόστη 
αξίας $88.000. Παρόλο που ήταν πολύ δύσκολο να αποτιµηθούν η χρήση και τα 
οφέλη, ο έλεγχος της ευχρηστίας έδειξε ότι το προσωπικό ήταν σε θέση πλέον να 
εκτελεί τις δραστηριότητες γρήγορα και σύµφωνα µε κάποια αποδεκτά επίπεδα 
ποιότητας. Οι µέθοδοι ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού που χρησιµοποιήθηκαν στην 
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πράξη, συνέβαλαν σηµαντικά στο αποτέλεσµα αυτό. Συνολικά, τα κόστη αποτίµησης 
της ωριµότητας ευχρηστίας και εφαρµογής των µεθόδων ανάπτυξης και αξιολόγησης 
ανήλθαν στα $260.000.  
 

5.1.3 Σύγκριση των δύο µελετών περίπτωσης 
 
Το µοντέλο ωριµότητας ευχρηστίας αποδείχθηκε εξαιρετικά χρήσιµο για τον 
προσδιορισµό των αναγκών για βελτίωση των διαδικασιών και στους δύο 
οργανισµούς. Αντίθετα, οι µέθοδοι ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού δεν προσέφεραν 
την ίδια αξία και στους δύο οργανισµούς. Για παράδειγµα, το προσωπικό του ΙΑΙ 
ήταν πολύ περισσότερο εξοικειωµένο µε το περιβάλλον χρήσης, µε συνέπεια τα 
σενάρια χρήσης να είναι λιγότερο σηµαντικά απ’ ότι στην περίπτωση της Inland 
Revenue. Όσον αφορά την τελευταία, η χρήση των «εσωτερικών» οδηγών στυλ 
αποτέλεσε σηµαντικό παράγοντα διατήρησης της συνέπειας του οργανισµού, σε 
αντίθεση µε τις διεπαφές της ΙΑΙ, οι οποίες και δεν αναπτύχθηκαν επαρκώς. 
 
Οι δύο οργανισµού βρήκαν τα αποτελέσµατα πολύ σηµαντικά, µε συνέπεια να 
ενσωµατώσουν τις µεθόδους ευχρηστίας και ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού στις 
συνήθεις και καθιερωµένες διαδικασίες ανάπτυξης συστηµάτων. 
 

5.2 Ελληνική εµπειρία  
 
Η Ελληνική επιστηµονική κοινότητα είναι πολύ δραστήρια στην πεδίο της 
αξιολόγησης ευχρηστίας. Παρακάτω αναφέρονται ενδεικτικά µερικές από τις µελέτες 
που έχουν πραγµατοποιηθεί. 

 
� Αξιολόγηση ευχρηστίας εφαρµογής ασύγχρονης ηλεκτρονικής 

µάθησης.  Πρόκειται για µια εµπειρική µελέτη αξιολόγησης ευχρηστίας 
διενεργήθηκε στα πλαίσια µιας µεγάλης ελληνικής τράπεζας. Η 
αξιολόγηση αφορούσε ασύγχρονα ηλεκτρονικά µαθήµατα (e-learning 
courses) που χρησιµοποίησε η τράπεζα ως εναλλακτικό κανάλι 
ενδοεταιρικής εκπαίδευσης και ιδιαίτερη έµφαση δόθηκε στη συσχέτιση 
της ευχρηστίας µε την εσωτερική παρακίνηση των χρηστών-
εκπαιδευοµένων (Zaharias, 2006).  

� Αξιολόγηση ευχρηστίας συστήµατος εταιρικής ασύγχρονης 
ηλεκτρονικής µάθησης σε διεθνές περιβάλλον. Πρόκειται για µια 
µελέτη που διενεργήθηκε ταυτόχρονα σε τέσσερις χώρες σε αντίστοιχους 
οργανισµούς στα πλαίσια µιας κοινής εταιρικής εκπαίδευσης µέσω 
ηλεκτρονικής µάθησης. Ιδιαίτερη βαρύτητα έχει δοθεί στα θέµατα 
συσχέτισης αξιολόγησης ευχρηστίας και εθνικής κουλτούρας των 
χρηστών-εκπαιδευοµένων (Ζaharias, 2007).  

� Αξιολόγηση ευχρηστίας διαδικτυακών εφαρµογών (π.χ. e-travel sites & 
computer supported collaborative learning systems) µε αξιοποίηση 
σχεδιαστικών χναριών (design patterns) από την ερευνητική οµάδα CoSy-
LLab του Τµήµατος ∆ιδακτικής της Τεχνολογίας και Ψηφιακών 
Συστηµάτων του Πανεπιστηµίου Πειραιά (Georgiakakis et al., 2007a; 
Georgiakakis et al., 2007b; Georgiakakis et al., 2006).  
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� Αξιολόγηση ευχρηστίας εκπαιδευτικών εφαρµογών και διαδικτυακών 
ιστοτόπων µε αξιοποίηση υβριδικών µεθόδων, εθνογραφικών τεχνικών 
και µεθόδων αξιολόγησης από απόσταση από την ερευνητική οµάδα HCI 
group του Τµήµατος Ηλεκτρολόγων Μηχανικών και Μηχανικών 
Υπολογιστών του Πανεπιστηµίου Πατρών  (Tselios et al., 2007; Fiotakis 
et al., 2007; Fidas et al., 2007) 

� Αξιολόγηση ευχρηστίας και εργονοµίας συστηµάτων τηλεσυνεργασίας 
της Εθνικής Τράπεζας της Ελλάδας από την ερευνητική οµάδα 
Εργµονοµίας (ErgoU) της Σχολής Τµήµατος Μηχανολόγων Μηχανικών 
του Εθνικού Μετσοβίου Πολυτεχνείου [http://simor.mech.ntua.gr/ergou/]. 
Η ίδια οµάδα έχει κάνει µελέτες και σε άλλα πεδία όπως µελέτη 
ευχρηστίας του Ολοκληρωµένου Πληροφοριακού Συστήµατος του 
ΥΠΕΘΟ (Margaritis and Marmaras, 2006) 

� Μελέτες σχετικά µε τη σχεδίαση και αξιολόγηση ∆ιεπαφών 
συστηµάτων για Όλους (universal access & design for all) από το 
εργαστήριο Κέντρο Αριστείας στους τοµείς της Επικοινωνίας Ανθρώπου 
Μηχανής (ΕΑΜ) και Καθολικής Πρόσβασης στο Πανεπιστήµιο Κρήτης  
(Savidis and Stephanidis, 2006; Stephanidis, 2005). 

� Μελέτες σχετικά µε το σχεδιασµό Εικονικών ψηφιακών κοινότητες 
και Ηλεκτρονικού Εµπορίου µε βάση σενάρια χρήσης στο Τµήµα 
Εφαρµοσµένης Πληροφορικής & Πολυµέσων της Σχολής Τεχνολογικών 
Εφαρµογών του Τεχνολογικού Εκπαιδευτικού Ιδρύµατος Κρήτης  
(Akoumianakis and Katsis, 2006; Akoumianakis and Pachoulakis, 2005) 

� Μελέτες αξιολόγηση ευχρηστίας συστηµάτων ηλεκτρονικού εµπορίου 
που δίνουν έµφαση στην ποιότητα των παρεχόµενων λειτουργιών από την 
Ερευνητική Οµάδας Ποιότητας Λογισµικού στο Ελληνικό Ανοικτό 
Πανεπιστήµιο, Σχολή Θετικών Επιστηµών και Τεχνολογίας (Stefani et al., 
2006). 

� Μελέτες για την αξιολόγηση ευχρηστίας εφαρµογών ηλεκτρονικού 
εµπορίου για τη δηµιουργία ασφαλούς (secure) περιβάλλοντος εµπορικών 
συναλλαγών µέσω του ∆ιαδικτύου, από την ερευνητική οµάδα 5 στο 
Ινστιτούτο Τεχνολογίας Υπολογιστών (Markellou et al., 2005). 

 
Σε κάθε περίπτωση πρόκειται για την καταγραφή κάποιων ενδεικτικών µελετών και 
πιθανόν να υπάρχουν κι άλλες µελέτες οι οποίες µας διαφεύγουν και για αυτό 
απολογούµαστε στον αναγνώστη και στις ερευνητικές οµάδας για τη µη αναφορά 
τους. 
 
 
6 ∆ιαπιστώσεις της οµάδας εργασίας και προτάσεις 

 
∆ιαπίστωση #1:  
Οι περισσότερες ελληνικές επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται στο χώρο του 
ηλεκτρονικού επιχειρείν αγνοούν ή στην καλύτερη περίπτωση δεν εφαρµόζουν 
διεξοδικά µεθόδους ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού µε στόχο την ανάπτυξη 
εύχρηστων και ποιοτικών εφαρµογών. Επίσης υπάρχει µια σύγχυση για το τί είναι 
ευχρηστία µέσα στο ευρύ πλαίσιο των εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν. Θέµατα 
που ανέκυψαν µε έντονο τρόπο µέσα από τις διαβουλεύσεις της οµάδας εργασίας 
ήταν τα εξής:  
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1. Πως θα προσεγγίσουν τις επιχειρήσεις ανάπτυξης εφαρµογών ηλεκτρονικού 
επιχειρείν οι ειδικοί της ευχρηστίας και των µεθόδων ανθρωποκεντρικού 
σχεδιασµού? 

2. Πως θα ευαισθητοποιηθούν οι εν λόγω επιχειρήσεις για το ζήτηµα? Τι δράσεις 
πρέπει να ακολουθηθούν? 

3. Πως ορίζουµε την ευχρηστία στις εφαρµογές ηλεκτρονικού επιχειρείν? 
Υπάρχουν σχετικές µέθοδοι και µετρικές? 

 
 

∆ιαπίστωση #2:  
Σε συνάρτηση µε τα παραπάνω, παρατηρήθηκε ότι υπάρχει ελλιπής προσανατολισµός 
και προβληµατισµός όσον αφορά τη σαφή διατύπωση και εφαρµογή προδιαγραφών 
ποιότητας που αφορούν εφαρµογές ηλεκτρονικού επιχειρείν. Η ευχρηστία όπως έχει 
ήδη τονιστεί στο παρόν παραδοτέο αποτελεί µια από τις σηµαντικότερες 
παραµέτρους ποιότητας διαδραστικών συστηµάτων. Τα µέλη της οµάδας ΙΑ3 τόνισαν 
µέσα από τις διαβουλεύσεις τη σηµασία της ενσωµάτωσης της ευχρηστίας της στη 
θέσπιση των προδιαγραφών των συστηµάτων, η οποία απουσιάζει από πολλά και 
σηµαντικά έργα πληροφορικής που προκηρύσσονται ή υλοποιούνται αυτή τη στιγµή 
στη χώρα. 

 
Η πρωτοβουλία για ποιότητα σε εφαρµογές ηλεκτρονικού επιχειρείν δεν πρέπει να 
αφορά µόνο τις επιχειρήσεις (και τις οµάδες ανάπτυξης) που αναπτύσσουν και 
προσφέρουν αντίστοιχες εφαρµογές αλλά όπως τονίστηκε στα πλαίσια της οµάδας 
ΙΑ3 είναι µεγάλης σηµασίας η αντίστοιχη κινητοποίηση των χρηστών αναφορικά µε 
την απαίτηση για εύχρηστες εφαρµογές. 

 
∆ιαπίστωση #3:  
Οι ελληνικές οµάδες ανάπτυξης εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν δεν γνωρίζουν 
σε βάθος τα οφέλη που µπορεί να προκύψουν από την εφαρµογή µεθόδων 
ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού και ευχρηστίας. 

 
Σε συνάρτηση µε την εν λόγω διαπίστωση δόθηκε ιδιαίτερη έµφαση -στο παρόν 
παραδοτέο- στην αναλυτική παράθεση των οφελών που µπορεί να προκύψουν για τις 
ελληνικές επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται στο χώρο εαν αποφασίσουν να 
ενσωµατώσουν πρακτικές ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού και ευχρηστίας στη 
διαδικασία ανάπτυξης των εφαρµογών τους.  

 
∆ιαπίστωση #4:  
Οι περισσότερες επιχειρήσεις που αναπτύσσουν και προσφέρουν εφαρµογές 
ηλεκτρονικού επιχειρείν αντιµετωπίζουν τις διαδικασίες του ανθρωποκεντρικού 
σχεδιασµού και τις µεθόδους αξιολόγησης ευχρηστίας ως ιδιαίτερα πολύπλοκες 
διαδικασίες που χαρακτηρίζονται από µεγάλο κόστος µε αβέβαια αποτελέσµατα. 
 
Η οµάδα εργασίας έδωσε ιδιαίτερη βαρύτητα στο θέµα αποσαφήνισης του κόστους 
τέτοιων µεθόδων και της ανάλυσης του κρίσιµου παράγοντα της αναλογίας κόστους-
οφέλους. Στον πρακτικό οδηγό που συνοδεύει το παρόν παραδοτέο υπάρχει σαφής 
αναφορά στο θέµα της αναλογίας κόστους-οφέλους.   

  
Επιπλέον, τα µέλη της οµάδας σε διαβουλεύσεις έδωσαν έµφαση στον 
προϋπολογισµό του κόστους ενσωµάτωσης αρχών ευχρηστίας στις εφαρµογές 
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ηλεκτρονικού επιχειρείν, καθώς και στη µετάδοση της πεποίθησης ότι το εν λόγω 
κόστος αποτελεί ένα είδος «επένδυσης» για τον κατασκευαστή του εκάστοτε 
συστήµατος ηλεκτρονικού επιχειρείν. 

 
 

∆ιαπίστωση #5: 
Στον ελληνικό χώρο υπάρχει µια κρίσιµη µάζα ανθρώπων µε ιδιαίτερο ενδιαφέρον σε 
θέµατα ευχρηστίας διαδραστικών εφαρµογών. Επίσης υπάρχουν αρκετοί ειδικοί 
προερχόµενοι από τον ακαδηµαϊκό αλλά και επιχειρηµατικό κόσµο. Ωστόσο δεν 
υπάρχει ένας συνεκτικό σώµα που να ενώνει τις δύο προαναφερθείσες οµάδες µε ένα 
συστηµατικό, οργανωµένο, θεσµικό τρόπο. Είναι λοιπόν έκδηλη η ανάγκη σε ένα 
πρώτο επίπεδο για τη δηµιουργία µιας λίστας µε ειδικούς της ευχρηστίας και του 
ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού, προκειµένου να καλυφθεί άµεσα η ανάγκη, αν και 
όταν ευαισθητοποιηθούν οι επιχειρήσεις και οι θεσµικοί φορείς. Την ανάγκη αυτή 
τόνισαν επαρκώς τα µέλη της οµάδας ενώ προτάθηκε ότι στη λίστα αυτή µπορούν να 
συµπεριληφθούν ακαδηµαϊκοί, επιχειρήσεις, σύµβουλοι επιχειρήσεων και φυσικά 
πρόσωπα. 

 
Τέλος, προτάθηκε η δηµιουργία συγκεκριµένων δράσεων στην κατεύθυνση 
ευαισθητοποίησης των επιχειρήσεων και των θεσµικών φορέων, όπως:  

 
� ∆ιοργάνωση συνεδρίου µε θέµα την «Αλληλεπίδραση Ανθρώπου-Μηχανής» στην 

Ελλάδα 
� ∆ιοργάνωση σεµιναρίων σε θέµατα ευχρηστίας, µε έµφαση σε πρακτικά 

ζητήµατα και αντιµετώπιση πρακτικών προβληµάτων (πιθανόν σε συνεργασία µε 
ΕΕ∆Ε, ή Ινστιτούτο Πληροφορικής, ή OTE Academy) 

� ∆ηµιουργία συναφούς µεταπτυχιακού προγράµµατος σπουδών  
� ∆ηµιουργία ένωσης επιστηµόνων και επαγγελµατιών σε θέµατα ευχρηστίας στην 

Ελλάδα, στα πρότυπα του UK Usability Professionals Association3  
� Πρόταση διοργάνωσης θερινού σχολείου για ευχρηστία (σε συνεργασία µε το 

Ελληνικό Ανοικτό Πανεπιστήµιο) 
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8 ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 1: Πρακτικά ∆ιαβουλεύσεων Οµάδας Εργασίας 

ΙΑ3 
 

8.1 Πρώτη ∆ιαβούλευση  
 
Στόχος της συνάντησης ήταν η δηµιουργία µιας οµάδας-πυρήνα η οποία: 

o Θα καταθέσει τους προβληµατισµούς της γύρω από το θέµα της ευχρηστίας και του 
ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού  

o Θα προσδιορίσει µε µεγαλύτερη σαφήνεια τους στόχους της οµάδας εργασίας 
o Θα προσδιορίσει επόµενες δράσεις εφικτές στα πλαίσια της δραστηριοποίησης της 

οµάδας εργασίας καθώς και µια σειρά συµπληρωµατικών δράσεων που θα λάβουν 
χώρα και µετά το επίσηµο πέρας των εργασιών της οµάδας  

 
Ενόψει της συνάντησης απεστάλη πρόσκληση συµµετοχής σε περίπου 100 ακαδηµαϊκούς, 
ερευνητές και επιχειρήσεις. Στη συνάντηση προσήλθαν 10 άτοµα, τα οποία εξέφρασαν µια 
ιδιαίτερη δυναµική αναφορικά µε τον ανθρωποκεντρικό σχεδιασµό και την ευχρηστία 
εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν. Συγκεκριµένα, προσήλθαν οι εξής: 
 
1. Σίµος Ρετάλης, Επ. Καθ. Πανεπιστηµίου Πειραιά, Συντονιστής της Οµάδας Εργασίας 
2. Κωνσταντίνος Σιασιάκος, Επιστηµονικός Συνεργάτης Πανεπιστηµίου Πειραιά, 

Συντονιστής της Οµάδας Εργασίας 
3. Παναγιώτης Ζαχαριάς, Λέκτορας (Π.∆. 407/80) Πανεπιστηµίου Αιγαίου, Rapporteur της 

Οµάδας Εργασίας 
4. Σπύρος Μπορώτης, Υπ. ∆ιδάκτορας Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Αθηνών, Rapporteur 

της Οµάδας Εργασίας 
5. Νικόλαος Αβούρης, Καθηγητής Πανεπιστηµίου Πατρών 
6. Αναστάσιος Μακρής, Προγραµµατιστής Εφαρµογών, Γουρδοµιχάλης Ναυτιλιακή 
7. Ευάγγελος Κοσµίδης, Μηχανικός Πληροφορικής 
8. Γιάννης Γιαννακόπουλος, Πανεπιστήµιο Πατρών 
9. Τ. Μπανάσης, ΤΕΙ Πάτρας 
10. Κωνσταντίνος Αλαγιάννης, Ελληνική Ραδιοφωνία Τηλεόραση 

 
Αρχικά .... 
 
Η συνάντηση ξεκίνησε µε σύντοµους χαιρετισµούς από τους συντονιστές και τους rapporteurs 
της οµάδας, όπου αναφέρθηκαν συνοπτικά οι στόχοι της συνάντησης και το πλαίσιο στο 
οποίο διοργανώθηκε, και συνεχίστηκε µε τις συστάσεις µεταξύ των παρευρισκοµένων. 
Ακολούθησε εκτενής συζήτηση και διάλογος, όπου αναφέρθηκαν παραδείγµατα από την 
αγορά, σχετικές δράσεις, και προτάσεις για το µέλλον της οµάδας εργασίας, µετά την επίσηµη 
λήξη της τον Μάρτιο του 2007. Γενικότερα, η οµάδα εργασίας εµφάνισε µια έντονη δυναµική, 
η οποία αντιµετώπισε την πρώτη συνάντηση ως εφαλτήριο για την προώθηση µιας 
περισσότερο οργανωµένης προσπάθειας αναφορικά µε τη χρήση ανθρωποκεντρικών 
µεθόδων σχεδιασµού και πρακτικών ευχρηστίας στην ανάπτυξη εφαρµογών ηλεκτρονικού 
επιχειρείν. 
 
 
Αναλυτικότερα ... 
 
Αρχικά, ο κος. Ρετάλης (συντονιστής της οµάδας εργασίας) παρουσίασε το πλαίσιο στο οποίο 
εντάσσεται η εν λόγω συνάντηση, και συγκεκριµένα το e-Business forum, τους στόχους του, 
και τους διοργανωτές φορείς. Εν συνεχεία, προσδιόρισε ως στόχους των εργασιών της 
οµάδας εργασίας τους παρακάτω: 

• Συστηµατική καταγραφή των µεθόδων ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού και 
ευχρηστίας που ακολουθούνται στην Ελληνική αγορά 

• Προσδιορισµός σχετικών πρακτικών που χρησιµοποιούνται στην Ελληνική αγορά 
από επιχειρήσεις που αναπτύσσουν εφαρµογές ηλεκτρονικού επιχειρείν 
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• Να γίνει καταγραφή των προβληµάτων και των προκλήσεων που αντιµετωπίζουν οι 
οµάδες σχεδιασµού και ανάπτυξης e-Business εφαρµογών 

 
Ακολούθησαν χαιρετισµοί και συστάσεις από τα υπόλοιπα µέλη της διοργανωτικής επιτροπής 
της οµάδας εργασίας, και συγκεκριµένα τον κο. Σιασιάκο (συντονιστή της οµάδας εργασίας) 
και τους κκ. Ζαχαριά και Μπορώτη (Rapporteurs της οµάδας εργασίας). Ακολούθως, 
συστήθηκαν µεταξύ τους οι παρευρισκόµενοι, παρουσιάζοντας ο καθένας το προφίλ του, τους 
στόχους, τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες, και τις προσδοκίες του, αναφορικά µε το 
αντικείµενο της οµάδας εργασίας. Κατόπιν, πήρε το λόγο ξανά ο κος. Ρετάλης και τόνισε ότι η 
σηµερινή συνάντηση αποσκοπεί στη δηµιουργία ενός «πυρήνα» ενδιαφεροµένων, οι οποίοι 
θα συµβάλλουν στην επέκτασή της ενόψει της δεύτερης και τρίτης συνάντησης (Ιανουάριο και 
Φεβρουάριο 2007 αντίστοιχα), καθώς και της καταληκτικής ανοιχτής ηµερίδας τον Μάρτιο, η 
οποία θα συνδυαστεί και µε αντίστοιχη συνάντηση στα πλαίσια του προγράµµατος COST 
που χρηµατοδοτείται από την Ευρωπαϊκή Ένωση. Επιπλέον, υπογράµµισε ότι ο 
ανθρωποκεντρικός σχεδιασµός και η ευχρηστία αποτελούν φλέγοντα ζητήµατα για το 
σύγχρονο ακαδηµαϊκό και επιχειρηµατικό περιβάλλον, εµπνευσµένος από το πλήθος των 
ατόµων που παρακολούθησαν τις συνεδρίες κατά τη διάρκεια της «Παγκόσµιας Ηµέρας για 
την Ευχρηστία του Λογισµικού» (Αθήνα, Νοέµβριος 2006). Ακολούθως, πρότεινε τη σύσταση 
των ενδιαφεροµένων σε οργανωτικό, λειτουργικό και θεσµικό επίπεδο.  
 
Κατόπιν, το λόγο έλαβε ο κος Αβούρης, Καθηγητής (Πανεπιστηµίου Πατρών) Τεχνολογίας 
Λογισµικού µε έµφαση στην Επικοινωνία Ανθρώπου – Υπολογιστή, ο οποίος και έθεσε 
κάποιους άξονες, στους οποίους καλό θα ήταν να κινηθεί η συζήτηση. Αυτοί είναι: 

• Προσδιορισµός τεχνικών και µετρικών ευχρηστίας, καθώς και µέθοδοι τυποποίησης 
και µέτρησης ευχρηστίας ιστοσελίδων 

• Προσδιορισµός συστηµάτων και εφαρµογών για συνεργασία µεταξύ οµάδων (group-
work and collaboration applications) σε επιχειρήσεις ανάπτυξης εφαρµογών 
ηλεκτρονικού επιχειρείν. Ενδιαφέρον παρουσιάζουν οι µελέτες συναφών 
τεχνολογιών, και οι γενικότεροι άξονες της ευχρηστίας 

• Mobile technologies. Η µελέτη µπορεί να γίνει είτε στο λιανεµπόριο, ή σε άλλα 
επιχειρηµατικά περιβάλλοντα. Κρίσιµα ερωτήµατα αποτελούν το «πόσο εύχρηστη 
µπορεί να είναι µια σχετική εφαρµογή», καθώς και «πως γίνεται καλύτερη διαχείριση / 
ολοκλήρωσή της µε υπάρχοντα συστήµατα». 

 
Κατόπιν, τον λόγο έλαβαν οι κκ. Γιαννακόπουλος και Μπανάσης, οι οποίοι εξέφρασαν το 
ενδιαφέρον τους για τον ανθρωποκεντρικό σχεδιασµό. Εν συνεχεία, ο κος. Αλαγιάννης 
παρουσίασε το ενδιαφέρον του για το ζήτηµα, σε συνδυασµό µε το έργο που εκπονείται στην 
ΕΡΤ αναφορικά µε την ψηφιοποίηση του αρχείου της και την ευρεία διάθεσή του µέσω του 
διαδικτύου. 
 
Ακολούθως, το λόγο έλαβε οι κκ. Κοσµίδης και Μακρής, οι οποίοι παρουσίασαν τις ανησυχίες 
τους αναφορικά µε την ευχρηστία των επιχειρηµατικών εφαρµογών, ζήτηµα που έχουν 
αντιµετωπίσει και προβληµατιστεί αρκετά στο παρελθόν. Ο κος. Κοσµίδης παρουσίασε 
αναλυτικά παραδείγµατα από την εµπειρία του που πιστοποιούσαν το πρόβληµα, και 
αναρωτήθηκε «τι σηµαίνει εύχρηστο λογισµικό». Κατόπιν, επεσήµανε συγκεκριµένα 
προβλήµατα ευχρηστίας που έχει παρατηρήσει σε ιστοσελίδες διαφόρων επιχειρήσεων και 
οργανισµών, και έδωσε έµφαση στην προληπτική δράση απέναντι στο πρόβληµα.  Επιπλέον, 
εξέφρασε την επιθυµία να µάθει ποια άτοµα και ποιες επιχειρήσεις στην Ελλάδα 
συµµερίζονται τους προβληµατισµούς του. 
 
Κατόπιν, ακολούθησε µια συζήτηση αναφορικά µε τον προσδιορισµό και την εύρεση κοινής 
συνισταµένης για τον όρους «διαδικτυακές εφαρµογές» και «e-Business». Ετέθη το ερώτηµα 
αν περιλαµβάνονται και οι εφαρµογές που χρησιµοποιούνται σε κινητά τηλέφωνα, PDAs, κλπ. 
 
Ο κος. Μακρής δήλωσε ότι έχει εµπλακεί στο παρελθόν στη σχεδίαση και στην υλοποίηση 
αρκετών πληροφοριακών συστηµάτων, και έχει αντιµετωπίσει αρκετές φορές τα προβλήµατα 
που παρουσίασαν στη λειτουργία τους, καθώς και τα παράπονα των χρηστών.  
 
Συνοψίζοντας τους άνωθεν προβληµατισµούς, ο κος. Ρετάλης εντόπισε τα δύο βασικά 
ζητήµατα που απασχολούσαν τους συµµετέχοντες, τα οποία είναι: 
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• Πως (εµείς) ορίζουµε ένα e-Business system, µε ποια από αυτά θέλουµε να 
ασχοληθούµε, και σε τι πλαίσιο σκοπεύουµε να τα εξετάσουµε 

• Υπάρχουν µελέτες και σχετικές δραστηριότητες στις οποίες µπορούµε να βασιστούµε 
για να µελετήσουµε το ζήτηµα στην Ελληνική αγορά? 

 
Επαναφέροντας τη συζήτηση στους αρχικούς του στόχους, ο κος. Ζαχαριάς τόνισε τη 
σηµασία της ανταλλαγής ιδεών στην πρώτη συνάντηση, και περιέγραψε τις ακόλουθες 
ενέργειες και τους στόχους των επόµενων συναντήσεων. Αναφορικά λοιπόν µε τους 
προηγούµενους προβληµατισµούς, στην επόµενη συνάντηση (Ιανουάριος 2007) θα 
αναζητηθεί η άποψη των κατασκευαστών λογισµικού (developers) και των προβληµάτων που 
αντιµετωπίζουν, καθώς και το επίπεδο ενηµέρωσής τους αναφορικά µε την ευχρηστία 
λογισµικού. Επιπλέον τόνισε ότι τελικό παραδοτέο της οµάδας εργασίας θα περιλαµβάνει 
προτάσεις και βέλτιστες πρακτικές αναφορικά µε τα ζητήµατα που απασχολούν την οµάδα. 
Όσον αφορά το τελευταίο, ο κος. Ρετάλης αποσαφήνισε ότι θα συµπεριληφθούν όλοι οι 
συµµετέχοντες, προκειµένου να προβληθούν η τεχνογνωσία και οι προτάσεις τους. Τέλος, θα 
δοθεί ιδιαίτερη σηµασία σε προτάσεις οργανωτικού, λειτουργικού, και θεσµικού χαρακτήρα. 
 
Ο κος. Αβούρης αναγνώρισε συµπληρωµατικότητα στις απόψεις των µελών της οµάδας, και 
υπογράµµισε τις εγγενείς δυσκολίες σύνθεσης των διαφορετικών οπτικών που 
παρουσιάζονται (ακαδηµαϊκοί και επαγγελµατίες). Για το λόγο αυτό έδωσε έµφαση στον 
καθορισµό αξόνων, στοιχείο που µπορεί να αποτελεί κρίσιµο παράγοντα επιτυχίας για τις 
εργασίες της οµάδας. Επιπλέον, υπογράµµισε την ανάγκη καταγραφής θεσµικών φορέων και 
επιχειρήσεων που ενδιαφέρονται για το αντικείµενο εργασίας της οµάδας, µε στόχο τη 
σύνθεση µιας στρατηγικής ενηµέρωσης και ενσωµάτωσης των αρχών της ευχρηστίας και του 
ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού στην ανάπτυξη επιχειρηµατικών εφαρµογών.  
 
Ο κος. Ρετάλης αναφέρθηκε ξανά στους στόχους της οµάδας εργασίας και προσδιόρισε τα 
εξής προβλήµατα: 

4. Πως θα προσεγγίσουν τις επιχειρήσεις ανάπτυξης εφαρµογών ηλεκτρονικού 
επιχειρείν οι ειδικοί της ευχρηστίας και των µεθόδων ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού? 

5. Πως θα ευαισθητοποιηθούν οι εν λόγω επιχειρήσεις για το ζήτηµα? Τι δράσεις πρέπει 
να ακολουθηθούν? 

6. Γνωρίζουµε µελέτες περίπτωσης στο Ελληνικό επιχειρηµατικό περιβάλλον? Βέλτιστες 
πρακτικές? 

7. Πως ορίζουµε την ευχρηστία στις εφαρµογές ηλεκτρονικού επχιειρείν? Υπάρχουν 
σχετικές µέθοδοι και µετρικές? 

 
Αναφορικά µε το ηλεκτρονικό επιχειρείν, ο κος. Αβούρης αφενός αναζήτησε τον ορισµό από 
το e-Business Forum (τον φορέα διοργάνωσης της οµάδας εργασίας και των συναντήσεων), 
και αφετέρου έδωσε έναν ευρύ ορισµό που περιελάµβανε την «οποιουδήποτε τύπου 
υποστήριξη µέσω Η/Υ που αφορά το front- και το back-end» της επιχείρησης, π.χ. τα 
barcodes µπορούν να θεωρηθούν τµήµατα του ηλεκτρονικού επιχειρείν. Επιπλέον, 
παρατήρησε ότι η ανάγκη σχηµατισµού µηχανισµών ενηµέρωσης για τα αντικείµενα που 
πραγµατεύεται η οµάδα εργασίας διευρύνεται εξαιτίας του γεγονότος ότι πλέον πολλές 
επιχειρήσεις και εργαζόµενοι είναι γεωγραφικά διεσπαρµένοι µεταξύ τους, µε αρνητικές 
συνέπειες στην µετάδοση, την ανταλλαγή, τη συσσώρευση και την καταγραφή των 
αντίστοιχων εµπειριών.  
 
Ο κος. Σιασιάκος εντόπισε την ηλεκτρονική επιχειρηµατικότητα στο ευρέως γνωστό και 
αποδεκτό µοντέλο που περιλαµβάνει τους πελάτες και τους προµηθευτές µιας επιχείρησης, 
και τόνισε ότι και το κράτος ασχολείται µε την ηλεκτρονική επιχειρηµατικότητα, 
παρουσιάζοντας τα παραδείγµατα του TAXIS, και των ηλεκτρονικής παραγγελιοδοσίας που 
χρησιµοποιούν διάφορα δηµόσια νοσοκοµεία και ο στρατός. Ο κος. Μπορώτης ενίσχυσε τα 
επιχειρήµατα του κου. Σιασιάκου, παρουσιάζοντας τα διάφορα επιχειρηµατικά µοντέλα που 
χρησιµοποιούνται στην ηλεκτρονική επιχειρηµατικότητα, τα οποία είναι: 

• Business to Business (B2B) 
• Business to Customer (B2C) 
• Business to Employee (B2E) 
• Government to Business (G2B) 
• Business to Government (B2G) 
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Ο κος. Κοσµίδης αναγνώρισε τα παραπάνω µοντέλα στον ορισµό της ηλεκτρονικής 
επιχειρηµατικότητας. Κατόπιν, έδωσε έµφαση στο τελικό παραδοτέο, και συγκεκριµένα στην 
έµφαση που πρέπει να δοθεί προκειµένου να αναγνωρίσουν οι επιχειρήσεις τα οφέλη που θα 
αποκοµίσουν στην περίπτωση που αποφασίσουν να ενσωµατώσουν πρακτικές 
ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού και ευχρηστίας στη διαδικασία ανάπτυξης των εφαρµογών 
τους. Επιπλέον, πρότεινε τη δηµιουργία συγκεκριµένων δράσεων στην κατεύθυνση 
ευαισθητοποίησης των επιχειρήσεων και των θεσµικών φορέων, π.χ. στα πλαίσια της 
«Εβδοµάδας Ποιότητας», ή ακόµα και στην ενσωµάτωσης απαιτήσεων ευχρηστίας του 
λογισµικού σε διαγωνισµούς του δηµοσίου. Συµπερασµατικά, οι στόχοι συνοψίζονται στην 
παροχή βοήθειας στις επιχειρήσεις προκειµένου να εξασφαλίσουν την ποιότητα στις 
εφαρµογές που αποκτούν (π.χ. µέσω του «∆ικτυωθείτε»), στην ευαισθητοποίηση της 
πολιτείας, και στην ευαισθητοποίηση των επιχειρήσεων (π.χ. µέσω συγκεκριµένων 
προτάσεων βελτίωσης της ευχρηστίας των ιστοσελίδων τους). Ο κος. Σιασιάκος τόνισε ότι 
στον ιδιωτικό τοµέα υφίσταται το ζήτηµα της αξιολόγησης της ποιότητας, σε σύγκριση κυρίως 
µε τον ανταγωνισµό. Ο κος. Κοσµίδης αναφέρθηκε στη δεοντολογία του σωστού πωλητή, 
αναφορικά µε τα ανταγωνιστικά προϊόντα, γι’ αυτό και ζήτησε η έρευνα ευχρηστίας των 
ιστοσελίδων διαφόρων ιδιωτικών επιχειρήσεων να γίνει από πανεπιστηµιακούς, µε στόχο τη 
δηµιουργία προτάσεων βελτίωσης. 
 
Ο κος. Αβούρης συµφώνησε µε τα λεγόµενα του κου. Κοσµίδη, αν και διέγνωσε την 
ανεπάρκεια χρόνου προκειµένου να ολοκληρωθούν όλες αυτές οι ενέργειες στα πεπερασµένα 
χρονικά όρια της οµάδας εργασίας. Παρά ταύτα, η καταγραφή και µόνον όλων αυτών των 
ζητηµάτων και προβληµατισµών αποτελούν πολύ χρήσιµο συµπέρασµα. Επιπλέον, 
επεσήµανε την εισαγωγή της προβληµατικής αυτής σε προκηρύξεις µεγάλων έργων στην 
Αγγλία, και η ευαισθητοποίηση αρκετών θεσµικών φορέων. Κατόπιν, υπογράµµισε ότι η 
αξιολόγηση ιστοσελίδων διαφόρων επιχειρήσεων – έστω και µε στόχο την παροχή 
προτάσεων βελτίωσης – δεν µπορεί να γίνει ούτε από πανεπιστηµιακούς, στα πλαίσια της 
καλής συνεργασίας τους µε την αγορά. Τόνισε όµως ότι υπάρχουν πρότυπα ANSI και ISO 
που αφορούν την ευχρηστία του λογισµικού. Ακολούθως, αναγνώρισε ως πιθανούς 
αποδέκτες των δράσεων ευαισθητοποίησης της οµάδας, το Παρατηρητήριο για την Κοινωνία 
της Πληροφορίας (http://www.observatory.gr/), τον Ελληνικό Οργανισµό Τυποποίησης 
(ΕΛΟΤ) (http://www.elot.gr), το Ινστιτούτο Πληροφορικής (http://www.ics.forth.gr/), την 
Ελληνική Εταιρία ∆ιοικήσεως Επιχειρήσεων (http://www.eede.gr/) και διάφορους δηµόσιους 
φορείς.  
 
Εν συνεχεία, ο κος. Ρετάλης έδωσε έµφαση στην αναγκαιότητα ενίσχυσης της σηµασίας της 
ευχρηστίας µέσω παραδειγµάτων, στη σηµασία της διαµορφωτικής αξιολόγησης (formative 
assessment) κατά την ανάπτυξη εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν, και στην κρισιµότητα 
εύρεσης σχετικών εξειδικευµένων µελετών. Ο κος. Μακρής ανέφερε σχετικές µελέτες που 
εκπονήθηκαν στην Αγγλία. Ο κος. Ρετάλης ανέφερε ενδεικτικά την περίπτωση της IBM που 
µετά από ανασχεδιασµό της ιστοσελίδας της οι επισκέπτες σταµάτησαν να χρησιµοποιούν 
την υπηρεσία «help» κατά 85%. Επιπλέον, αναφέρθηκε σε άλλες µελέτες από τον χώρο του 
e-Business που αποτιµούν την επισκεψιµότητα σε ιστοσελίδες σε οικονοµικές µονάδες. 
Τέλος, αναρωτήθηκε για το ποιοι άλλοι οργανισµοί στην Ελλάδα ασχολούνται µε το ζήτηµα, 
καθώς και πως θα ευαισθητοποιήσουµε την πολιτεία, και τι τρόπους θα τους προτείναµε για 
να διασφαλίσουν την ποιότητα στο λογισµικό. 
 
Κατόπιν, ο κος. Κοσµίδης έλαβε ξανά το λόγο, και υπογράµµισε ότι η οµάδα εργασίας στα 
πλαίσια του e-Business Forum µπορεί να καταγράψει τα ζητήµατα που υφίστανται αυτή τη 
στιγµή στην πράξη, να θέσει νέα, και να προσπαθήσει να ευαισθητοποιήσει ορισµένους 
φορείς, την πολιτεία, και τις επιχειρήσεις στα πλαίσια της ανοικτής ηµερίδας. Η σηµασία της 
ηµερίδας θα µπορούσε να ενισχυθεί µε διάφορους τρόπους. Ο κος. Ρετάλης ενίσχυσε την 
παραπάνω άποψη, και συνόψισε τους στόχους της οµάδας στη χάραξη στρατηγικής, στη 
δηµιουργία συναφών ηµερίδων και συνεδρίων. Επιπλέον, έδωσε έµφαση και στην ύπαρξη 
του προγράµµατος «∆ικτυωθείτε», καθώς και στην άποψη των επιχειρήσεων που 
επιδοτήθηκαν από το πρόγραµµα. Ο κος. Κοσµίδης επανήλθε στην αξιολόγηση ιστοσελίδων 
επιχειρήσεων που επιδοτήθηκαν από το «∆ικτυωθείτε», προτείνοντας συγκεκριµένα κριτήρια 
αξιολόγησης. Όσον αφορά το e-Business, προσδιόρισε τον «φόβο» (κυρίως των Ευρωπαίων) 
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να προβούν σε συναλλαγές µέσω του διαδικτύου, γεγονός που πιθανόν να λειτουργεί 
συνεπικουρικά στο πρόβληµα της ευχρηστίας των αντίστοιχων εφαρµογών.  
 
Ο κος. Αβούρης αναφέρθηκε στον διάχυτο προβληµατισµό του ορισµού της έννοιας της 
ευχρηστίας του λογισµικού, και αναρωτήθηκε πως εµπλέξαµε τις έννοιες του trust, της 
λειτουργικότητας, και της εµπειρίας των χρηστών. Υπογράµµισε την ανάγκη προσδιορισµού 
του πλαισίου χρήσης εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν, καθώς και τις δραστηριότητες που 
εκτελεί ένας τυπικός χρήστης των εν λόγω εφαρµογών. Επιπλέον, έδωσε έµφαση στην 
ύπαρξη κόστους ενσωµάτωσης αρχών ευχρηστίας στις εφαρµογές ηλεκτρονικού επιχειρείν, 
καθώς και στο γεγονός ότι το εν λόγω κόστος αποτελεί ένα είδος «επένδυσης» για τον 
κατασκευαστή του λογισµικού.  Τέλος, επεσήµανε παράπλευρα προβλήµατα που έχουν 
αναφερθεί µε βάση τις ελλείψεις ευχρηστίας στο λογισµικό, και τα οποία ορισµένες φορές 
οδηγούν σε νοµικά ζητήµατα. Ακολούθως, ο κος. Κοσµίδης αναφέρθηκε στην έννοια της 
κοινωνικές ευθύνης των επιχειρήσεων, και έδωσε ιδιαίτερη έµφαση στην ύπαρξη 
παραδειγµάτων καλών πρακτικών που µπορούν να οδηγήσουν στην ευαισθητοποίηση των 
επιχειρήσεων.  
 
Συνεχίζοντας, ο κος. Ρετάλης υπογράµµισε την ανάγκη δηµιουργίας µιας λίστας µε ειδικούς 
της ευχρηστίας και του ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού, προκειµένου να καλυφθεί άµεσα η 
ανάγκη, αν και όταν ευαισθητοποιηθούν οι επιχειρήσεις και οι θεσµικοί φορείς. Την ανάγκη 
αυτή τόνισε και ο κος. Αβούρης, και πρότεινε ότι µπορούν να συµπεριληφθούν ακαδηµαϊκοί, 
επιχειρήσεις, σύµβουλοι επιχειρήσεων, και φυσικά πρόσωπα. Επιπλέον, ανέφερε ότι 
υπάρχουν αντίστοιχες προσπάθειες σε διεθνές επίπεδο, που εστιάζουν ακόµα και στην 
πιστοποίηση (accreditation) των απαραίτητων δεξιοτήτων, π.χ. από τον Usability 
Professionals’ Association (http://www.upassoc.org/). Επιπλέον, αναφέρθηκε και η συζήτηση 
που έχει ξεκινήσει εδώ και καιρό µεταξύ ακαδηµαϊκών του χώρου αναφορικά µε τη δηµιουργία 
συναφούς µεταπτυχιακού προγράµµατος σπουδών, ή άλλων αντίστοιχων δράσεων (π.χ. 
σεµιναριακού χαρακτήρα). Επιπλέον, ενόψει της ευαισθητοποίησης και της ανοικτής 
ηµερίδας, αναφέρθηκαν οι προοπτικές προσωπικών επαφών, οι καταχωρήσεις στον ειδικό 
τύπο, και η δηµόσια καµπάνια.  
 
 
Συνοψίζοντας … 
 
Ο κος. Ρετάλης αναφέρθηκε στις µελλοντικές δράσεις της οµάδας εργασίας, οι οποίες 
περιλαµβάνουν: 

• ∆ηµιουργία λίστας ειδικών ευχρηστίας και ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού στην 
Ελλάδα 

• ∆ραστηριοποίηση του αρχικού «πυρήνα» ενδιαφεροµένων για πρόσκληση µιας 
µεγαλύτερης οµάδας ενδιαφεροµένων στις επόµενες συναντήσεις (Ιανουάριος και 
Φεβρουάριος 2007) 

• Προετοιµασία για την ανοικτή ηµερίδα τον Μάρτιο 
• Συλλογή στοιχείων που αποδεικνύουν τη σηµασία της ευχρηστίας και του 

ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν 
• Συλλογή αντίστοιχων προτύπων (standards) 

 
Η συνάντηση έκλεισε µε τη συµφωνία των παρευρισκοµένων ότι η οµάδα που δηµιουργήθηκε 
στα πλαίσια του e-Business Forum είναι µια πολύ καλή ενέργεια συγκέντρωσης και 
συντονισµού των ενδιαφεροµένων µελών, η οποία καλό θα ήταν να συνεχίσει και µετά τη 
λήξη της οµάδας εργασίας τον Μάρτιο του 2007. 
 
 

8.2 ∆εύτερη ∆ιαβούλευση 
 
Οι στόχοι της δεύτερης συνάντησης ήταν οι εξής: 

o Οριοθέτηση του πλαισίου εργασίας και των στόχων της οµάδας εργασίας 
o Παρουσίαση των επιχειρηµατικών οφελών και των επιπτώσεων της ευχρηστίας 
o Παρουσίαση και ανάλυση παραδειγµάτων από τη διεθνή αγορά 
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o ∆ιερεύνηση του επιπέδου ενηµέρωσης και προβληµατισµού σχετικά µε τις πρακτικές 
ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού και ευχρηστίας, στις επιχειρήσεις σχεδίασης και 
ανάπτυξης εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν 

o Καταγραφή εµπειριών, προβληµάτων, και προκλήσεων που αντιµετωπίζουν οι 
οµάδες σχεδιασµού και ανάπτυξης εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν 

o Προγραµµατισµός επόµενων ενεργειών 
 
Ενόψει της συνάντησης απεστάλη πρόσκληση συµµετοχής σε περίπου 100 ακαδηµαϊκούς, 
ερευνητές και επιχειρήσεις. Στη συνάντηση προσήλθαν 14 άτοµα, µε ενεργό ενδιαφέρον για 
τον ανθρωποκεντρικό σχεδιασµό, σε ερευνητικό και πρακτικό επίπεδο. Συγκεκριµένα, 
προσήλθαν οι εξής: 
 

1. Σίµος Ρετάλης, Επ. Καθ. Πανεπιστηµίου Πειραιά, Συντονιστής της Οµάδας Εργασίας 
2. Κωνσταντίνος Σιασιάκος, Επιστηµονικός Συνεργάτης Πανεπιστηµίου Πειραιά, 

Συντονιστής της Οµάδας Εργασίας 
3. Παναγιώτης Ζαχαριάς, Λέκτορας (Π.∆. 407/80) Πανεπιστηµίου Αιγαίου, Rapporteur 

της Οµάδας Εργασίας 
4. Σπύρος Μπορώτης, Υπ. ∆ιδάκτορας Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Αθηνών, 

Rapporteur της Οµάδας Εργασίας 
5. Αντώνης Λυραντωνάκης, ∆ιευθυντής Υπηρεσιών e-Επιχειρείν, OTEnet 
6. Αναστάσιος Μακρής, Προγραµµατιστής Εφαρµογών, Γουρδοµιχάλης Ναυτιλιακή 
7. Ευάγγελος Κοσµίδης, Μηχανικός Πληροφορικής, Σύµβουλος ∆ιοίκησης ΟΠΑΠ Α.Ε.  
8. Μιχάλης Ξένος, Επ. Καθ. Ελληνικού Ανοικτού Πανεπιστηµίου 
9. Σπύρος Συρµακέσης, Επ. Καθ. ΤΕΙ Μεσολογγίου, επικεφαλής του http://www.hci.gr/  
10. Μιχάλης Ευρυπιώτης, ΟΤΕ 
11. Γκάµπυ Γαβριηλίδης 
12. Γεωργία-Βαρβάρα Φωτεινού, Ινστιτούτο Τεχνολογίας Υπολογιστών, Πάτρα 
13. Φώτης Πλέσσας, Μηχανικός Τηλεπικοινωνιών 
14. Ανδρέας Γεωργακόπουλος, Πανεπιστήµιο Πειραιά 

 
Η συνάντηση ξεκίνησε .... 
 
µε σύντοµους χαιρετισµούς από τους συντονιστές και τους rapporteurs της οµάδας εργασίας, 
όπου αναφέρθηκαν συνοπτικά οι στόχοι της συνάντησης και το πλαίσιο στο οποίο 
διοργανώθηκε, και συνεχίστηκε µε τις συστάσεις µεταξύ των παρευρισκοµένων. Ακολούθησε 
εκτενής συζήτηση και διάλογος, όπου αναφέρθηκαν παραδείγµατα από την αγορά, σχετικές 
δράσεις, και προτάσεις για το µέλλον της οµάδας εργασίας, µετά την επίσηµη λήξη της τον 
Μάρτιο του 2007.  
 
 

Κατόπιν ... 
 
Η συζήτηση εστίασε στην έννοια της ευχρηστίας, µε έµφαση στο «πως» την αντιλαµβάνονταν 
οι παρευρισκόµενοι. Ο κος. Κοσµίδης προσέφερε έναν πρώτο ορισµό, σχολίασε τη 
διαδικασία ανατροφοδότησης της ‘θεωρίας’ από την ‘πράξη’, και εστίασε στο γεγονός ότι η 
‘πράξη’ δεν χρειάζεται όλα όσα υπογραµµίζει η θεωρία της ευχρηστίας λογισµικού, αλλά ένα 
τµήµα της. Κατόπιν, ο κος. Ρετάλης (συντονιστής της οµάδας εργασίας) παρουσίασε το 
πλάνο της συνάντησης, µε έµφαση στο ιστορικό της οµάδας εργασίας, τη δηµιουργία µιας 
κοινής αντίληψης για τη λειτουργία και τους στόχους της οµάδας, τα κίνητρα εµπλοκής των 
παρευρισκοµένων, καθώς και τις µελλοντικές δράσεις της. Συνοπτικά, οι στόχοι της οµάδας 
εργασίας είναι οι εξής: 
o Αποτίµηση της τρέχουσας κατάστασης σχετικά µε την εφαρµογή ανθρωποκεντρικών 

µεθόδων και πρακτικών ευχρηστίας κατά το σχεδιασµό και ανάπτυξη e-business 
εφαρµογών. 

o Ενίσχυση του επιπέδου ενηµέρωσης και προβληµατισµού σχετικά µε ανθρωποκεντρικές 
µεθόδους σχεδίασης e-business εφαρµογών.  

o Καταγραφή των µελετών µέτρησης ευχρηστίας εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν και 
των βασικών πορισµάτων τους ώστε να αναδειχθούν οι καλές πρακτικές 

o Καταγραφή µελετών περίπτωσης µέτρησης ευχρηστίας εφαρµογών ηλεκτρονικού 
επιχειρείν από το διεθνές επιχειρηµατικό περιβάλλον και διερεύνηση τάσεων. 
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o Καταγραφή προβληµάτων και προκλήσεων που αντιµετωπίζουν οι οµάδες σχεδιασµού 
και ανάπτυξης e-business εφαρµογών. 

o Κατάθεση προτάσεων για συστηµατική και διαρκή µελέτη ευχρηστίας εφαρµογών 
ηλεκτρονικού επιχειρείν 

 
Ο κος. Λυραντωνάκης ζήτησε παραπάνω πληροφορίες για την πρωτοβουλία αυτή, καθώς και 
για το τι θα περιλαµβάνει το τελικό παραδοτέο. Ο κος. Ζαχαριάς παρουσίασε τους στόχους 
του eBusiness Forum, και τόνισε ότι στο τελικό παραδοτέο θα καταγραφεί η σύνθεση των 
απόψεων των παρευρισκοµένων στις διαβουλεύσεις, θα περιλαµβάνεται µια συνοπτική 
µελέτη για την ευχρηστία λογισµικού µε διεθνή και ελληνικά δεδοµένα, καθώς και ένα οδηγό 
βέλτιστων πρακτικών για τις επιχειρήσεις. Με βάση αυτά, ο κος. Λυραντωνάκης παρουσίασε 
την ανάγκη της αγοράς για πρότυπα και προτάσεις (σε µορφή κατευθύνσεων και πρακτικών 
οδηγιών) αναφορικά µε την ενσωµάτωση σχετικών αρχών στο σχεδιασµό διαφηµίσεων και 
λοιπού διαφηµιστικού υλικού, που ενσωµατώνονται σε ιστοσελίδες. Ο κος. Ρετάλης και οι 
υπόλοιποι παρευρισκόµενοι συνηγόρησαν στην ανάγκη ύπαρξης των εν λόγων πρακτικών 
οδηγιών και κατευθύνσεων. 
 
Εν συνεχεία, ο κος. Ρετάλης επεσήµανε ότι η ευαισθητοποίηση των επιχειρήσεων που 
δραστηριοποιούνται στο χώρο του eBusiness στην Ελλάδα αποτελεί έναν από τους βασικούς 
στόχους της οµάδας εργασίας. Στα πλαίσια αυτά παρουσιάστηκαν παραδείγµατα από τη 
διεθνή αγορά, όπως: 
o Οι επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται στο ηλεκτρονικό εµπόριο χάνουν σχεδόν τις 

µισές πωλήσεις τους επειδή οι χρήστες δυσκολεύονται να χρησιµοποιήσουν τις 
ιστοσελίδες τους (Jakob Nielsen's Alertbox, August 19, 2001)4. 

o Στα έργα λογισµικού στα οποία δεν λαµβάνεται πρόνοια έγκαιρα στη φάση της ανάπτυξης 
για την ευχρηστία, δαπανάται συνήθως 13 – 46% του προϋπολογισµού τους για 
διορθώσεις στη σχεδίαση αργότερα (Usability by Design.COM, eBusiness survey, March 
2002)5. 

 
Κατόπιν, ο κος. Ζαχαριάς παρουσίασε τα επιχειρηµατικά οφέλη της ευχρηστίας στο λογισµικό 
και παρουσίασε αναλυτικά ευρήµατα διαφόρων µελετών. Για παράδειγµα: 

o H εφαρµογή µεθόδων ευχρηστίας οδήγησε σε αύξηση της ικανοποίησης των 
χρηστών κατά 40% (Gartner, 1998) 

o Περίπου το 50% των χρηστών δεν επισκέπτονται ξανά µια ιστοσελίδα µε την οποία 
αντιµετώπισαν δυσκολίες στην εύρεση πληροφοριών και την πλοήγηση 

o Σε έρευνα πολλών B2C sites οι χρήστες δεν µπορούσαν να βρουν αυτό που έψαχναν 
στο 60% των περιπτώσεων (Forrester and Jupiter, 2000)  

o Σε αντίστοιχη περίπτωση βρέθηκε ότι αυτό οδηγεί στη µαταίωση του 50% πιθανών 
πωλήσεων (Forrester, 2000) 

o Η AT&T κατόπιν βελτιώσεων σε επίπεδο ευχρηστίας εξοικονόµησε 2,5 εκ. $ για 
έξοδα εκπαίδευσης τελικών χρηστών  

 
Ρόλος Οφέλη 

Επιχειρήσεις 

o Μείωση κόστους σχεδίασης / ανάπτυξης  
o Μείωση ρίσκου ενός έργου, αύξηση των πιθανοτήτων επιτυχίας 

στην αγορά 
o Αύξηση πωλήσεων  
o Ανάπτυξη ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος 

Σχεδιαστές 
εφαρµογών 

o Ενδυνάµωση της διαδικασίας του σχεδιασµού 
o Υποστήριξη έγκαιρου εντοπισµού των ‘δυνατών’ και των 

‘αδύνατων’ σηµείων του σχεδιασµού του συστήµατος 
o Έγκαιρη επικύρωση της επιτυχίας από τους χρήστες 
o Μείωση σφαλµάτων και διορθώσεων 
o Αύξηση των πιθανοτήτων επιτυχούς δοκιµής και τελικής 

αποδοχής από τους χρήστες  
o Αρτιότερη τεκµηρίωση του συστήµατος 

Χρήστες o Αυξηµένη αποδοτικότητα και αποτελεσµατικότητα, λόγω της 

                                                 
4 http://www.useit.com/alertbox/20010819.html 
5 http://www.usability.uk.com/resources_surveys.htm 
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µείωσης του χρόνου εκτέλεσης των διεργασιών 
o Μείωση σφαλµάτων κατά την αλληλεπίδραση µε το σύστηµα 
o Μείωση του απαιτούµενου χρόνου και του κόστους εκπαίδευσης 

των χρηστών  
o Αύξηση της υποκειµενικής ικανοποίησης των χρηστών καθώς και 

άλλων θετικών συναισθηµάτων (εσωτερική παρακίνηση, χαρά, 
ενθουσιασµός, περιέργεια κλπ.) 

Επιχειρηµατικά οφέλη της ευχρηστίας στο λογισµικό 
 
Ακολούθως, ο κος. Ρετάλης αναφέρθηκε στη συλλογή υλικού που συντελείται από τους 
διοργανωτές της οµάδας εργασίας. Οι κκ. Ξένος και Συρµακέσης δεσµεύθηκαν να 
αποστείλουν σχετικό υλικό που διαθέτουν. Ακολούθως, τέθηκαν εκ νέου οι στόχοι της 
παρούσας συνάντησης, οι οποίοι είναι: 
o Συλλογή και προσφορά µελετών περίπτωσης στις επιχειρήσεις, που θα προσφέρουν 

‘έτοιµη’ και ‘δοκιµασµένη’ γνώση στην αγορά, µε βάση την εµπειρία που έχει 
συσσωρευτεί από την εµπλοκή των παρευρισκόµενων µε έργα επιδοτούµενα από την 
Ευρωπαϊκή Κοινότητα. 

o ∆ιερεύνηση των αναγκών του επιχειρηµατικού κόσµου, προκειµένου να δηµιουργηθούν 
τα κατάλληλα προγράµµατα κατάρτισης 

o Μελλοντικά σχέδια 
 
 
Στα πλαίσια αυτά, ανακοινώθηκαν η προγραµµατισµένη για τις 7 Μαρτίου, 2007 συνάντηση 
µε θέµα «Ευχρηστία στο η-επιχειρείν», µε προσκεκληµένη εισηγήτρια την κα. E. Law (ΕΤΗ, 
Zurich), καθώς και η ειδική ηµερίδα στα πλαίσια του 11ου Πανελλήνιου Συνεδρίου 
Πληροφορικής “PCI 2007” (18-20 Μαΐου 2007, Πάτρα) µε θέµα «Human-Computer 
Interaction: usability, quality and good 
practices of designing interactive systems and products». Επιπλέον, ανακοινώθηκε η 
ακόλουθες υπο- σχεδίαση µελλοντικές δράσεις: 
o ∆ιοργάνωση συνεδρίου µε θέµα την «Αλληλεπίδραση Ανθρώπου-Μηχανής» στην Ελλάδα 
o ∆ιοργάνωση σεµιναρίων σε θέµατα ευχρηστίας, µε έµφαση σε πρακτικά ζητήµατα και 

αντιµετώπιση πρακτικών προβληµάτων 
o ∆ηµιουργία ένωσης επιστηµόνων και επαγγελµατιών σε θέµατα ευχρηστίας στην Ελλάδα, 

στα πρότυπα του UK Usability Professionals Association6 
 
Κατόπιν, ο κος. Λυραντωνάκης επανήλθε στην έννοια της «ευχρηστίας», και αναρωτήθηκε αν 
έχει οριστεί η έννοια στην προηγούµενη συνάντηση, υπογραµµίζοντας ότι – κατά την άποψή 
του – µάλλον δεν µοιράζονται όλοι οι ενδιαφερόµενοι τον ίδιο ορισµό για την έννοια. 
Επιπλέον, ρώτησε για το ‘χώρο’ στον οποία την µελετάµε, π.χ. εφαρµογές Business-to-
business, e-Commerce, games, ή σε άλλα επίπεδα, όπως για παράδειγµα η εµφάνιση, η 
πληρότητα του περιεχοµένου, ο χρόνος απόκρισης, η ευκολία στην πλοήγηση, κλπ. 
Απαντώντας στα ερωτήµατα αυτά, ο κος. Συρµακέσης σηµείωσε ότι «ένα σύστηµα θεωρείται 
εύχρηστο όταν είναι εύκολο για κάποιον να το µάθει, να το θυµάται όταν το έχει µάθει, όταν 
κάνει λίγα σφάλµατα κατά τη χρήση του, όταν διαχειρίζεται αποτελεσµατικά τους πόρους του, 
και όταν εν τέλει ο χρήστης νιώθει χαρούµενος κατά τη χρήση του». Επιπλέον, τόνισε ότι 
εξίσου µεγάλη σηµασία για το χρήστη έχει η «διαφάνεια» της λειτουργίας του συστήµατος. 
Κατόπιν, ανέφερε συνοπτικά τα αποτελέσµατα µιας παλαιότερης έρευνας που είχε διεξάγει 
αναφορικά µε την ευχρηστία ελληνικών online βιβλιοπωλείων. Σηµαντικά ευρήµατα 
αποτέλεσαν η ύπαρξη προβληµάτων στην παροχή και τη δοµήση της πληροφορίας που 
παρείχαν, η ανάγκη για αυξηµένη αλληλεπίδραση (4 – 8 πατήµατα κουµπιών) για την 
ολοκλήρωση µιας αγοράς, καθώς και η έλλειψη ενδιαφέροντος από τους διαχειριστές των εν 
λόγω συστηµάτων για τα προβλήµατα που εντοπίστηκαν. Ειδικά για το τελευταίο, οι κκ. 
Λυραντωνάκης και Κοσµίδης αναγνώρισαν την ύπαρξή του ως πρόβληµα, αντέτειναν όµως 
παραδείγµατα αυξηµένου ενδιαφέροντος εκ µέρους των διαχειριστών των συστηµάτων. Στα 
πλαίσια σχολιασµού των ευρηµάτων της παραπάνω έρευνας συνολικά, αναγνωρίστηκε από 
τους παρευρισκόµενους η εσφαλµένη κουλτούρα αρκετών επιχειρήσεων της αγοράς, οι 

                                                 
6 http://www.upassoc.org/ 
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οποίες δεν ολοκληρώνουν πάντα αποτελεσµατικά το προϊόν που παραδίδουν στον πελάτη, 
προκειµένου να διατηρούν συνεχώς συνεργασίες µαζί του. 
 
Η συζήτηση συνεχίστηκε µε τις δράσεις εξοικείωσης που χρησιµοποιούνται στην πράξη, ως 
‘θεραπεία’ στα προβλήµατα ευχρηστίας των εφαρµογών. Κλασσικό παράδειγµα αποτελεί η 
προσφορά δωρεάν µαρκών για slot machines στους πελάτες των καζίνο, προκειµένου να 
εξοικειωθούν µε τη χρήση των µηχανηµάτων. Ο κος. Κοσµίδης, αφού σχολίασε το σχετικό 
παράδειγµα, ανέφερε ότι πρακτικά η έννοια της ευχρηστίας ορίζεται σε δύο διαστάσεις, (α) 
σχετικά, συγκρίνοντας διαφορετικά προϊόντα, και (β) απόλυτα, µε τη βοήθεια προτάσεων και 
οδηγιών από ειδικούς του χώρου. Τέλος, παρατήρησε ότι η ευχρηστία δίδει έµφαση στην 
«εικόνα» µιας εφαρµογής, και αδιαφορεί για το πως λειτουργεί. Ο κος. Συρµακέσης αντέτεινε 
ότι η έννοια της ευχρηστίας αναφέρεται και στο αποτέλεσµα που προκύπτει από τη χρήση της 
εφαρµογής, για να συµπληρώσει ο κος. Κοσµίδης ότι δεν µπορεί να θεωρηθεί ως πρόβληµα 
ευχρηστίας η έλλειψη ενός βιβλίου σε ένα διαδικτυακό βιβλιοπωλείο. Η συζήτηση αναφορικά 
µε την έννοια και τον ορισµό της ευχρηστίας συνεχίσθηκε αρκετά, αποκαλύπτοντας την 
έλλειψη οµοφωνίας µεταξύ των παρευρισκοµένων για το ζήτηµα. Μια λύση στο ζήτηµα 
προσέφερε ο κος. Ξένος, προτείνοντας τον ορισµό που περιλαµβάνεται στο διεθνές πρότυπο 
ISO 9126 για την αποτίµηση του λογισµικού (evaluation of software), και στο οποίο η 
ευχρηστία ορίζεται ως  
 

«A set of attributes that bear on the effort needed for use, and on the 
individual assessment of such use, by a stated or implied set of users.» 

 
Στα πλαίσια αυτά, κατέκρινε την προσέγγιση του Nielsen, οποίος προσδίδει στην έννοια της 
ευχρηστίας περισσότερα χαρακτηριστικά από αυτά που ορίζει το πρότυπο ISO 9126. 
Επιπλέον, έδωσε ιδιαίτερη έµφαση στη συσχέτιση των εννοιών της ευχρηστίας και της 
εκπαίδευσης, αναγνωρίζοντας την ύπαρξη του σχετικού κόστους. Επιπλέον, τόνισε ότι η 
ευχρηστία δεν αποτελεί πανάκεια, αφού υπάρχουν αρκετά παραδείγµατα εφαρµογών που 
δεν βασίσθηκαν καθόλου σε σχετικές οδηγίες ευχρηστίας, αλλά σηµείωσαν σηµαντική 
επιτυχία στην αγορά. Ο κος. Ρετάλης ανέφερε το YouTube7 ως ένα τέτοιο. Ο κος. Κοσµίδης 
τεκµηρίωσε την επιτυχία ανάλογων εγχειρηµάτων ως προϊόντα που πρώτα κάλυψαν µια 
υπάρχουσα ανάγκη. Παράλληλα, σηµείωσε ότι πολλές νέες εφαρµογές είναι εµφανώς 
επηρεασµένες από τους προκατόχους τους, παρουσιάζοντας κάποια από τα προβλήµατα 
τους. Προκειµένου λοιπόν να προληφθούν αντίστοιχα προβλήµατα, καλό θα ήταν να 
προταθούν δράσεις ευαισθητοποίησης τόσο των προµηθευτών, όσο και των πελατών. 
 
Ο κος. Ρετάλης πρότεινε τον προσδιορισµό οικογενειών συστηµάτων όπου θα εξετάζεται η 
ευχρηστία, µε βάση το είδος των υπηρεσιών που προσφέρουν, όπως π.χ. ψηφιακά 
βιβλιοπωλεία, εφαρµογές παροχής τουριστικών υπηρεσιών, λογισµικό για την ναυτιλία, κλπ. 
Εν τέλει, το ερώτηµα που τίθεται είναι τι ζητούν οι εµπλεκόµενοι φορείς σε κάθε περίπτωση. 
Προκειµένου όµως να απαντηθεί αυτό το ερώτηµα, πρέπει πρώτα να ενηµερωθούν οι εν 
λόγω φορείς για την ύπαρξη του προβλήµατος, και να ενδιαφερθούν για την επίλυσή του. Η 
άγνοια που υπάρχει στο Ελληνικό επιχειρηµατικό περιβάλλον για το ζήτηµα είναι έκδηλη, και 
τα παραδείγµατα που την πιστοποιούν πολλά.  
 
Η συζήτηση επανήλθε στον ορισµό της ευχρηστίας, διακρίνοντας τη διαφορά της από τη 
λειτουργικότητα, η οποία και αποτελεί σηµαντικότερο στόχο. Παρά ταύτα, η σηµαντικότητά 
της ευχρηστίας δεν πρέπει να θυσιάζεται, και στα πλαίσια αυτά προτάθηκε ως λύση η 
ενσωµάτωσή της στη θέσπιση των προδιαγραφών των συστηµάτων, η οποία απουσιάζει από 
πολλά και σηµαντικά έργα πληροφορικής που προκηρύσσονται ή υλοποιούνται αυτή τη 
στιγµή. Κλασσικό παράδειγµα σύµφωνα µε τον κο. Μακρή αποτελεί το ΣΥΖΕΥΞΙΣ8. Ο κος. 
Ξένος αναφέρθηκε στην έλλειψη ενηµέρωσης για το θέµα, και αναφέρθηκε στην ανάγκη 
προώθησής της ως συστατικό ενός καλού και ποιοτικού συστήµατος. Ο κος. Κοσµίδης 
επιβεβαίωσε την ανάγκη αυτή, υπογραµµίζοντας ότι οι αντιλήψεις των χρηστών 
διαµορφώνονται κατά 20% από το τον τρόπο που λειτουργεί µια εφαρµογή, και κατά 80% 
από τη διεπαφή της. Ο κος. Ευρυπιώτης ενίσχυσε το επιχείρηµα του κου. Κοσµίδη µε το 

                                                 
7 http://www.youtube.com/  
8 http://www.syzefxis.gov.gr/  
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παράδειγµα ενός συστήµατος τηλεϊατρικής, προσδιορίζοντας την κουλτούρα των χρηστών ως 
αιτία δηµιουργίας προβληµάτων σε ορισµένες περιπτώσεις.  
 
Στη φάση αυτή, ο κος. Ρετάλης παρατήρησε την ανάγκη κινητοποίησης των χρηστών 
αναφορικά µε την απαίτηση για εύχρηστες εφαρµογές. Οι παρευρισκόµενοι πρότειναν 
διάφορες λύσεις στα πλαίσια της ευαισθητοποίησής και της δηµιουργίας µιας κρίσιµης µάζας 
ατόµων που θα την προωθήσουν, οι οποίες πρέπει να γίνουν συντονισµένα και στοχευµένα, 
ακόµα και µετά το πέρας των εργασιών της οµάδας εργασίας. Κάποιες ενδεικτικές λύσεις που 
προτάθηκαν είναι η ενηµέρωση στα σχολεία (κος. Ευρυπιώτης), η παρουσίαση επιτυχηµένων 
µελετών εφαρµογής (κκ. Ευρυπιώτης, Συρµακέσης), αποτυχηµένων προσεγγίσεων (κος. 
Ξένος), και η διοργάνωση ηµερίδων σε συνεργασία µε το e-Business Forum, την ΚτΠ Α.Ε., 
την Ελληνική Εταιρία Εργονοµίας, την ΕΕ∆Ε, κλπ. (κος. Κοσµίδης). Ο κος. Ρετάλης πρότεινε 
την παροχή ηλεκτρονικού εκπαιδευτικού υλικού (στα πρότυπα του Massachusetts Institute of 
Technology9), οδηγιών και συµβουλών, ηµερίδων (όπως η προγραµµατισµένη για τις 7 
Μαρτίου 2007), κλπ. Τέλος, υπογραµµίστηκε η ανάγκη για καταγραφή οδηγιών αναφορικά µε 
την ευχρηστία ανά επίπεδα (π.χ. εκτελεστικό, επιχειρηµατικό), τοµείς ενδιαφέροντος (π.χ. 
ηλεκτρονική διακυβέρνηση), όπως και αναφορικά µε πρακτικά ζητήµατα (όπως π.χ. επιλογή 
χρωµάτων). Ο κος. Συρµακέσης αντέτεινε ότι η σχέση χρωµάτων - ευχρηστίας αγγίζει τα όρια 
του υποκειµενικού, ενώ ο ορισµός της αναφέρεται σε αντικειµενική ικανοποίηση.  
 

 
Συνοψίζοντας … 
 
Όπως τονίστηκε και νωρίτερα, η δυναµική που έχει αναπτυχθεί στα πλαίσια των 
συναντήσεων της οµάδας εργασίας, δεν πρόκειται να ανασταλεί µε τη λήξη των εργασιών της 
οµάδας. Στο τελευταίο τµήµα της συνάντησης, συζητήθηκαν και προτάθηκαν µελλοντικές 
δράσεις, όπως: 

o Ηµερίδα µε θέµα «Ευχρηστία στο η-επιχειρείν» (7 Μαρτίου, 2007)10 στα πλαίσια του 
ευρωπαϊκού έργου MAUSE. Οι παρευρισκόµενοι κλήθηκαν να προωθήσουν την 
ηµερίδα, και να προτείνουν υποψήφιους προσκεκληµένους. Επιπλέον, έγινε 
συζήτηση αναφορικά µε το ποιοι προτίθενται να µιλήσουν. Τέλος, προσδιορίστηκαν 
πιθανά κανάλια προώθησης. 

o Ειδική ηµερίδα στα πλαίσια του 11ου Πανελλήνιου Συνεδρίου Πληροφορικής “PCI 
2007” (18-20 Μαΐου 2007, Πάτρα) µε θέµα «Human-Computer Interaction: usability, 
quality and good practices of designing interactive systems and products» 

o Προγραµµατισµός HCI Conference στην Ελλάδα (πιθανόν το 2008) 
o Πρόταση εκπόνησης σεµιναρίων (πιθανόν σε συνεργασία µε ΕΕ∆Ε, ή Ινστιτούτο 

Πληροφορικής, ή OTE Academy) 
o Πρόταση διοργάνωσης θερινού σχολείου για ευχρηστία (σε συνεργασία µε το 

Ελληνικό Ανοικτό Πανεπιστήµιο) 
o Μελέτη σκοπιµότητας δηµιουργίας ένωσης ελλήνων επιστηµόνων ευχρηστίας 

 
Η συνάντηση έκλεισε µε τη συµφωνία των παρευρισκοµένων ότι η οµάδα που δηµιουργήθηκε 
στα πλαίσια του e-Business Forum αποτελεί µια πολύ καλή ενέργεια συγκέντρωσης και 
συντονισµού των ενδιαφεροµένων µελών, η οποία καλό θα ήταν να συνεχίσει και µετά τη 
λήξη της οµάδας εργασίας τον Μάρτιο του 2007. 
 
 

8.3 Απολογιστική Ηµερίδα Οµάδας Εργασίας ΙΑ3 
 
Η απολογιστική ηµερίδα που διεξήχθη συνδυάστηκε µε τις εργασίες στα πλαίσια του 
ευρωπαϊκού έργου MAUSE (http://www.cost294.org/), µε ειδικούς προσκεκληµένους οµιλητές 
από το εξωτερικό. Στα πλαίσια της ηµερίδας διεξήχθησαν εννέα παρουσιάσεις από 
ακαδηµαϊκούς, ερευνητές, και επαγγελµατίες της αγοράς, που δραστηριοποιούνται στο χώρο 

                                                 
9 http://web.mit.edu/  
10 http://cosy.ted.unipi.gr/usability_ebusiness/  
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της ευχρηστίας και του ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν. 
Στόχος των παρουσιάσεων ήταν: 

o Η παρουσίαση ποσοτικών δεδοµένων χρήσης τεχνικών ευχρηστίας και 
ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού στην πράξη 

o Τεχνικές, πρακτικές και παραδείγµατα µελετών αξιολόγησης ευχρηστίας και µέτρησης 
ποιότητας 

o Παρουσίαση διαδραστικών εφαρµογών και πως ενσωµατώθηκαν στην ανάπτυξή 
τους οι παραπάνω αρχές 

 
Η ηµερίδα κατάφερε να προσεγγίσει τα ζητήµατα της ευχρηστίας και του ανθρωποκεντρικού 
σχεδιασµού, τόσο θεωρητικά όσο και πρακτικά. Η καταγραφή των αντιδράσεων των 
συµµετεχόντων ανέδειξε την επιτυχία της, αφού κατάφερε να τους µεταδώσει ένα 
ικανοποιητικό ποσοστό γνώσης των οµιλητών αναφορικά µε τις προαναφερθείσες έννοιες, 
καθώς και να δηµιουργήσει µια δυναµική για το χώρο. 
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9 ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 2: Οδηγός σε θέµατα ευχρηστίας για εφαρµογές 
ηλεκτρονικού επιχειρείν 

 
Ο πρακτικός οδηγός που παρουσιάζεται εδώ δηµιουργήθηκε µε στόχο να 
παρουσιάσει συνοπτικά τις βασικές µεθόδους ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού και 
κάποιους απλούς τρόπους υπολογισµού του κόστους εφαρµογής τους. Κατόπιν 
τούτου, παρουσιάζονται κάποιες βασικές οδηγίες σχεδιασµού (design guidelines) 
ιστοτόπων και διαδικτυακών εφαρµογών που έχουν αποδείξει µέσα στο χρόνο την 
εφαρµοσιµότητα και εγκυρότητά τους. Φυσικά δεν πρόκειται για έναν αναλυτικό 
οδηγό που θα εξαντλούσε όλα τα µείζονα ζητήµατα που αφορούν την ευχρηστία και 
την ανάπτυξη εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν. Απαντά ωστόσο σε δύο από τα 
βασικότερα προβλήµατα που αντιµετωπίζουν οι οµάδες ανάπτυξης εφαρµογών 
ηλεκτρονικού επιχειρείν στην ελληνική αγορά, έτσι όπως αυτό έγινε αντιληπτό µέσα 
από τις δραστηριότητες της οµάδας εργασίας. Είναι στην ουσία ένα συνοπτικό 
λειτουργικό εγχειρίδιο που δοµείται σε δύο βασικά µέρη α) τον πρακτικό 
προσδιορισµό κόστους-οφέλους για την εφαρµογή µεθόδων ανθρωποκεντρικού 
σχεδιασµού και β) στην παρουσίαση πρακτικών οδηγιών σχεδίασης, και απευθύνεται 
σε οµάδες σχεδίασης και ανάπτυξης εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν. 
 
Κόστος και µέθοδοι του ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού  
 
Στην ενότητα αυτή παρουσιάζονται συνοπτικά οι παράγοντες που διαµορφώνουν το 
κόστος ενός σχετικά εξελιγµένου σχεδίου ευχρηστίας που λαµβάνει υπόψη το χρόνο 
και την ανθρωποπροσπάθεια των µηχανικών ευχρηστίας, των µελών της οµάδας 
ανάπτυξης, των υπεύθυνων έργου και των χρηστών. Επιπλέον, παρουσιάζεται η 
διαδικασία χρήσης ενός µοντέλου ωριµότητας ευχρηστίας (usability maturity model), 
το οποίο συµβάλει στην αξιολόγηση και την επιλογή των ανθρωποκεντρικών 
µεθόδων που θα πρέπει να χρησιµοποιήσει µια επιχείρηση που δραστηριοποιείται στο 
χώρο της ανάπτυξης εφαρµογών ηλεκτρονικού επιχειρείν. 
 
Οι σηµαντικές δραστηριότητες που απαιτούνται για την εφαρµογή του 
ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού περιγράφονται στο πρότυπο ISO 13407 (User-
centered design process for interactive systems, 1999), και είναι οι ακόλουθες: 

1. Προγραµµατισµός και διαχείριση της διαδικασίας ανθρωποκεντρικού 
σχεδιασµού 

2. Κατανόηση και καθορισµός του γενικού πλαισίου χρήσης 
3. Καθορισµός των εµπλεκοµένων µερών και των απαιτήσεων του οργανισµού 
4. ∆ηµιουργία σχεδίου  
5. Αξιολόγηση του σχεδιασµού σε σχέση µε τις απαιτήσεις  

 
Το έργο EC INUSE παρουσίασε ένα συγκροτηµένο και πιο επίσηµο ορισµό των 
ανθρωποκεντρικών διαδικασιών, που περιγράφεται στο ISO 13407 (Earthy, 1998). 
Μία βελτιωµένη εκδοχή δηµοσιεύτηκε αργότερα ως ISO TR 18529 (2000). Το 
αναπτυγµένο µοντέλο ευχρηστίας του ISO TR 18529 περιγράφει επτά διαδικασίες, 
κάθε µία από τις οποίες περιέχει µία σειρά από βασικές πρακτικές (Πίνακας 1). Οι 
βασικές πρακτικές περιγράφουν τι πρέπει να γίνει προκειµένου να αντιπροσωπευθούν 
και να συµπεριληφθούν οι χρήστες ενός συστήµατος κατά τη διάρκεια του κύκλου 
της ζωής ενός προϊόντος.  
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1 
 
1.1 
1.2 
1.3 
1.4 
1.5 

Ενσωµάτωση του γενικού πλαισίου του ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού στη 
στρατηγική του συστήµατος 
Αντιπροσώπευση των εµπλεκοµένων  
Συγκέντρωση πληροφοριών για την αγορά 
Καθορισµός και σχεδιασµός της στρατηγικής του συστήµατος 
Συγκέντρωση ανατροφοδότησης για την αγορά  
Ανάλυση των τάσεων των χρηστών 

2 
 
2.1 
2.2 
2.3 
2.4 
2.5 
2.6 
2.7 
2.8 

Σχεδιασµός και διαχείριση της διαδικασίας ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού 
 
∆ιαβουλεύσεις µε τους εµπλεκόµενους φορείς 
Προσδιορισµός και σχεδιασµός της εµπλοκής του χρήστη 
Επιλογή ανθρωποκεντρικών µεθόδων και τεχνικών 
∆ιασφάλιση µιας ανθρωποκεντρικής προσέγγισης εντός της οµάδας έργου 
Σχεδιασµός δραστηριοτήτων ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού 
∆ιαχείριση ανθρωποκεντρικών δραστηριοτήτων 
Προάσπιση της ανθρωποκεντρικής προσέγγισης 
Παροχή υποστήριξης για τον ανθρωποκεντρικό σχεδιασµό 

3 
 
3.1 
3.2 
3.3 
3.4 
3.5 
3.6 

Καθορισµός των εµπλεκοµένων µελών και των απαιτήσεων του οργανισµού 
(επιχείρησης-πελάτη) 
Αποσαφήνιση και αποτύπωση των στόχων του συστήµατος 
Ανάλυση των εµπλεκοµένων µελών 
Προσδιορισµός ρίσκου εµπλεκοµένων 
Καθορισµός της χρήσης του συστήµατος 
Προσδιορισµός εµπλεκοµένων και απαιτήσεων του οργανισµού (επιχείρησης –πελάτη) 
Προσδιορισµός απαιτούµενης ποιότητας στη χρήση  

4 
4.1 
4.2 
 
4.3 
4.4 
4.5 

Κατανόηση και καθορισµός του γενικού πλαισίου χρήσης 
Προσδιορισµός και αποτύπωση των εργασιών των χρηστών 
Προσδιορισµός και αποτύπωση των χαρακτηριστικών των σηµαντικών χρηστών 
Προσδιορισµός και αποτύπωση του οργανωσιακού περιβάλλοντος (επιχείρησης –
πελάτη) 
Προσδιορισµός και αποτύπωση του τεχνικού περιβάλλοντος (επιχείρησης –πελάτη) 
Προσδιορισµός και αποτύπωση του φυσικού περιβάλλοντος (επιχείρησης –πελάτη) 

5 
5.1 
5.2 
5.3 
5.4 
5.5 
5.6 
5.7 
5.8 

∆ηµιουργία σχεδίου 
Ανάθεση αρµοδιοτήτων  
Παραγωγή σύνθετων µοντέλων εργασιών 
∆ιερεύνηση του σχεδιασµού του συστήµατος 
Χρήση υπάρχουσας γνώσης για την ανάπτυξη του σχεδιασµού 
Καθορισµός του συστήµατος και της χρήσης του 
Ανάπτυξη προτύπων 
Ανάπτυξη προγράµµατος επιµόρφωσης των χρηστών  
Ανάπτυξη προγράµµατος υποστήριξης του χρηστών 

6 
6.1 
6.2 
 
6.3 
6.4 
 
6.5 
 
6.6 
 

Αξιολόγηση του σχεδιασµού σε σχέση µε τις απαιτήσεις 
Προσδιορισµός και επιβεβαίωση του γενικού πλαισίου της αξιολόγησης 
Αξιολόγηση αρχικών προτύπων µε σκοπό να προσδιοριστούν οι απαιτήσεις του 
συστήµατος 
Αξιολόγηση των προτύπων µε σκοπό τη βελτίωση του σχεδίου  
Αξιολόγηση του συστήµατος µε σκοπό να ελεγχθεί ότι έχουν καλυφθεί οι απαιτήσεις 
των εµπλεκοµένων και του οργανισµού (επιχείρησης-πελάτη) 
Αξιολόγηση του συστήµατος µε σκοπό να ελεγχθεί ότι έχει εφαρµοστεί σωστά η 
προδιαγεγραµµένη πρακτική 
Αξιολόγηση του συστήµατος µε σκοπό να διασφαλιστεί ότι εξακολουθεί να καλύπτει 
τις ανάγκες του οργανισµού και των χρηστών 

7 
7.1 

Εισαγωγή και λειτουργία του συστήµατος 
∆ιαχείριση αλλαγών 
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7.2 
7.3 
7.4 
7.5 
7.6 

Προσδιορισµός του αντίκτυπου στον οργανισµό και στα εµπλεκόµενα µέλη 
Προσαρµογή και σχεδιασµός µε βάση τις τοπικές ανάγκες 
Παράδοση εκπαιδευτικού υλικού στο χρήση  
Υποστήριξη των χρηστών στις προγραµµατισµένες δραστηριότητες 
∆ιασφάλιση συµµόρφωσης µε τη νοµοθεσία περί εργονοµικού χώρου εργασίας 
Πίνακας 1. ∆ιαδικασίες Ανθρωποκεντρικού Σχεδιασµού και οι βασικές 

πρακτικές τους 
 
Μία άρτια εφαρµογή του ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού θα πρέπει να συµφωνεί µε 
το ISO 13407 και να χρησιµοποιεί όλες τις σχετικές βασικές πρακτικές του µοντέλου 
ωριµότητας ευχρηστίας.  
 
Η εµπειρία έχει δείξει ότι οι βασικές µέθοδοι που απεικονίζονται στο Σχήµα 1  
παρέχουν όλες τις αναγκαίες δραστηριότητες που είναι απαραίτητες για την επίτευξη 
του ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού σε µία µεγάλη γκάµα έργων (Bevan, 2000a). Ο 
ακριβής χαρακτήρας της δραστηριότητας πρέπει να προσαρµοστεί στις ανάγκες κάθε 
οργανισµού και έργου. Μπορεί να µην είναι απαραίτητες όλες οι δραστηριότητες για 
κάθε έργο και ίσως για κάποια έργα να χρειάζονται επιπλέον δραστηριότητες (π.χ. 
έρευνα πεδίου για να συγκεντρωθούν πληροφορίες από τους υπάρχοντες χρήστες). 
 

ISO 13407 Processes 
Plan 

Process 
Specify 

Context of Use 
Specify 

Requirements 
Design 

Solutions 
Evaluate against 
Requirements 

 
System Lifecycle 

 
feasibility 

 
 
 
 
 
 

 
requirements 

 
design 

 
implement       release 

2. Context of 
Use 
3. Scenarios 

4. Evaluate 
existing 
system 
5. Usability 
requirements 

1. Stake- 
holder  
meeting 

8. Evaluation 
9. Usability 
testing 

6. Prototyping 
7. Style guide 10. Collect 

feedback 

 
Σχήµα 1. Μέθοδοι TRUMP για τον ανθρωποκεντρικό σχεδιασµό 

 
Οι πιο πολλές τεχνικές ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού είναι σχετικά απλές στην 
εφαρµογή τους. Οι σηµαντικότερες δαπάνες αφορούν στο χρόνο που ξοδεύουν οι 
άνθρωποι που εφαρµόζουν τις µεθόδους. Οι µέθοδοι που επιλέγονται εξαρτώνται όχι 
µόνο από κόστος, αλλά και από τις διαθέσιµες δεξιότητες και την εµπειρία των 
σχεδιαστών, καθώς και από άλλους πρακτικούς περιορισµούς, όπως οι προθεσµίες 
των έργων και η διαθεσιµότητα των χρηστών.  
 
Μέθοδοι ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού και αξιολόγησης ευχρηστίας   
 
Στους παρακάτω πίνακες παρατίθενται οι βασικές µέθοδοι για τις κρίσιµες φάσεις  
της σχεδίασης και της αξιολόγησης. Στον πίνακα 2 επιδεικνύεται µια σύγκριση 
µεθόδων που χρησιµοποιούνται στη φάση της σχεδίασης συστηµάτων ηλεκτρονικού 
επιχειρείν ενώ στον πίνακα 3 παρουσιάζεται µια συγκριτική ανάλυση αντίστοιχων 
µεθόδων αξιολόγησης ευχρηστίας. 
  
 

 55



Ευχρηστία και Ηλεκτρονικό Επιχειρείν                       
 

ΜΕΘΟ∆ΟΣ ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ 
ΠΟΤΕ ΧΡΗΣΙΜΟΠΟΙΕΙΤΑΙ 

– ΟΦΕΛΗ 

ΣΥΝΗΘΗΣ ΧΡΟΝΟΣ 
(ελάχιστος 
χρόνος.) 

ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΗ ΤΗΣ ΜΕΘΟ∆ΟΥ 

1. Σύσκεψη για 
ανταλλαγή ιδεών 
(Brainstorming) (Jones, 
1980) 

Μια οµάδα από ειδικούς 
συναντάται προκειµένου να 
εµπνεύσουν ο ένας τον 
άλλον, σε µια δηµιουργική 
φάση σχεδιασµού του 
συστήµατος 

∆ιεξάγεται στα πρώτα βήµατα 
της διαδικασίας σχεδιασµού. 
Ιδιαίτερα χρήσιµη όταν δεν 
υπάρχουν πολλοί περιορισµοί 
για τον σχεδιασµό του 
συστήµατος. Αποτελεί µια 
πολύ καλή ευκαιρία για την 
ανάπτυξη ενός καινοτοµικού 
συστήµατος. 

3 µέρες  
(2 µέρες) 

Συνάντηση ατόµων µε 
διαφορετικές εξειδικεύσεις. Κατά 
τη διάρκεια της συνάντησης, να 
µην τους επιτραπεί να ξεφεύγουν 
πολύ από το θέµα. Καταγράψτε 
όλες τις ιδέες τους, και αποφύγετε 
την κριτική. Ενθαρρύνετε την 
ανταλλαγή πολλών ιδεών. 

2. Παράλληλος 
σχεδιασµός (Parallel 
design) (Nielsen, 1993) 

Πολλές µικρές οµάδες 
εργάζονται πάνω στο ίδιο 
πρόβληµα, προκειµένου να 
παράξουν πολλά σχεδία 
παράλληλα 

∆ιεξάγεται στα πρώτα βήµατα 
της διαδικασίας σχεδιασµού. 
Ιδανική µέθοδος για την 
παραγωγή πολλών 
πραγµατικών σχεδίων 
σύντοµα 

6 µέρες 
(3 µέρες) 
 

∆ηµιουργία δύο ή περισσότερων 
οµάδων σχεδιασµού µε αυστηρά 
ίδιο πλήθος ατόµων. Εφοδιασµός 
τους µε µια σαφή και πλήρη λίστα 
µε απαιτήσεις, και προσδιορισµός 
των αποτελεσµάτων, π.χ. δόµηση 
σε ακολουθία διαφανειών του 
PowerPointTM

3. Οδηγίες και πρότυπα 
σχεδίασης (Design 
guidelines and standards) 

Οι σχεδιαστές και οι ειδικοί 
στην αλληλεπίδραση 
ανθρώπου – µηχανής 
µελετούν τα πρότυπα και τα 
στυλ σχεδιασµού, και τα 
εισάγουν στη διαδικασία της 
σχεδίασης 

Εφαρµόζεται ακριβώς µετά 
την ανάπτυξη της 
σχεδιαστικής ιδέας, και πριν 
την έναρξη του αναλυτικού 
σχεδιασµού. Με τον τρόπο 
αυτό, εξοικειώνεται η οµάδα 
σχεδιασµού µε τις βέλτιστες 
πρακτικές 

5 µέρες 
(2 µέρες) 

Η σχεδιαστική ιδέα καταγράφεται, 
και δηµιουργείται µια λίστα µε 
συναφή ζητήµατα. Ενδέχεται να 
ζητηθεί από κάθε µέλος της 
οµάδας να µελετήσει ένα πρότυπο 
πριν τη συνάντηση. Στη 
συνάντηση συζητούνται θέµατα 
που αφορούν το σχεδιασµό, σε 
σχέση µε τα πρότυπα και τις 
οδηγίες 

4. Ανάπτυξη Σεναρίων 
Παρουσίασης 
(Storyboards) 
(Nielsen, 1991) 

∆ηµιουργείται µια σειρά 
(ακολουθία) από εικόνες, οι 
οποίες παρουσιάζουν τη 
σύνδεση µεταξύ αυτών που 
εισάγει στο σύστηµα ο 
χρήστης, και των 
αποτελεσµάτων που θα 

Επιτρέπει στους χρήστες να 
φανταστούν και να 
σχολιάσουν σχέδια 
µελλοντικών διεπαφών 
χρήστη, καθώς και τη 
λειτουργικότητα που θα 
προσφέρουν 

6 µέρες 
(4 µέρες) 

Σκεφτείτε σενάρια, τα οποία θα 
παρουσιάσετε στα storyboards. 
Αναπαραστήστε τα στις οθόνες σε 
ένα ανώτερο επίπεδο, 
αποφεύγοντας την πολύ 
λεπτοµέρεια. Συζητήστε το µε τα 
υπόλοιπα µέλη της οµάδας, και 
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παράγει το σύστηµα (π.χ. 
οθόνες) 

 τους χρήστες 

5. ∆ιαγράµµατα 
Συσχετίσεων (Affinity 
diagrams) (Beyer & 
Holtzblatt, 1998) 

Οι πιθανές οθόνες ή / και 
λειτουργίες καταγράφονται 
– από τη σκοπιά του χρήστη 
– και οργανώνονται 

Εκτελείται στην αρχή του 
σχεδιασµού, προκειµένου να 
οργανωθεί η διεπαφή µε 
γνώµονα το χρήστη 

3 µέρες 
(2 µέρες) 

Σχηµατίστε ένα γκρουπ µε άτοµα 
από την οµάδα ανάπτυξης και 
χρήστες, προκειµένου να 
συζητηθεί και να συµφωνηθεί η 
βέλτιστη δοµή 

6. Ιεράρχηση Καρτών 
(Card sorting) 
(McDonald & 
Schvaneveldt, 1988) 

Τα παραπάνω 
καταγράφονται σε κάρτες, 
και ιεραρχούνται 

Εκτελέστε τη διαδικασία αυτή 
στα αρχικά στάδια της 
διαδικασίας σχεδιασµού, 
προκειµένου να 
κατηγοριοποιήσετε τα 
δεδοµένα από τη σκοπιά του 
χρήστη 

3 µέρες 
(2 µέρες) 

Οι χρήστες οµαδοποιούν τις 
κάρτες, έτσι ώστε να µπορούν να 
αναλυθούν και να προσδιοριστούν 
κοινά πρότυπα 

7. ∆ηµιουργία 
πρωτοτύπων σε χαρτί (ή 
και µε χρήση video) 
(Rettig, 1994) 

Οι σχεδιαστές 
προσοµοιώνουν στο χαρτί 
µια διεπαφή, και µελετούν 
τις αντιδράσεις των 
χρηστών. Εναλλακτικά, το 
πρωτότυπο µπορεί να 
βιντεοσκοπηθεί και να 
παρουσιασθεί στο χρήστη 
για σχολιασµό 

Γρήγορος τρόπος δηµιουργίας 
ενός πρωτοτύπου και ελέγχου 
του από χρήστες. 
Εναλλακτικά, µπορεί να 
αναπτυχθεί µια έκδοσή του σε 
PowerPointTM  

4 µέρες 
(2 µέρες) 

∆ηµιουργείστε τα πρωτότυπα µε 
απλά υλικά. Κατόπιν, ένα άτοµο 
από την οµάδα σχεδιασµού 
διαµορφώνει τη διεπαφή µε βάση 
τις παρατηρήσεις ενός χρήστη 

8. Πρωτότυπο λογισµικού 
(Software 
prototyping) (Preece et 
al., 1994) 

Το σύστηµα υπό κατασκευή 
προσοµοιώνεται στον 
υπολογιστή 

Προσφέρει στους χρήστες µια 
πιο ρεαλιστική αίσθηση για το 
«πως θα µοιάζει» το σύστηµα 

12 µέρες (για 
ανάπτυξη και τον 
βασικό έλεγχο) 
(8 µέρες) 

Αναπτύξτε τη δοµή του λογισµικού 
και τις οθόνες σε χαρτί πριν την 
ανάπτυξη του πρωτοτύπου. 
Επιλέξτε τους κατάλληλους 
χρήστες για τον έλεγχο του 
πρωτοτύπου 

9. Πρωτότυπο τύπου 
«Μάγος του Οζ» (Wizard-
of-Oz prototyping) 
(Maulsby et al., 1993) 

Ένας χρήστης αλληλεπιδρά 
µε ένα υπολογιστικό 
σύστηµα, το οποίο στην 
πραγµατικότητα 
«κατευθύνεται» από ένα 
άτοµο της οµάδας 
ανάπτυξης κρυφά 

Ιδανικό για δύσκολες ελέγχου 
περιπτώσεις, όπως έµπειρα 
συστήµατα, και συστήµατα 
αλληλεπίδρασης σε φυσική 
γλώσσα (natural language 
interaction). Ουσιαστικά, ο 
σχεδιαστής λειτουργεί ως 
«µάγος» προκειµένου να 

12 µέρες (για 
ανάπτυξη και τον 
βασικό έλεγχο) 
(8 µέρες) 

Προετοιµάστε το σύστηµα, φτιάξτε 
ρεαλιστικά σενάρια των εργασιών, 
δείτε τις αντιδράσεις του 
συστήµατος, κλπ. Φροντίστε να 
εξασφαλίσετε ότι ο «µάγος» 
λειτουργεί σωστά. Ξεκαθαρίστε 
στους χρήστες ότι το σύστηµα 
«κατευθύνεται» από κάποιο άτοµο 
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κατανοήσει τις απόψεις των 
χρηστών 

10. Οργανωσιακό 
πρωτότυπο 
(Organizational 
prototyping) 
(Eason & 
Olphert, 1995) 

Προσοµοίωση των 
διαδικασιών στο περιβάλλον 
του χρήστη, προκειµένου να 
διερευνηθεί πως οι 
αντιδράσεις των χρηστών 
εντάσσονται στο νέο 
υπολογιστικό σύστηµα 

Εφαρµόζεται σε συστήµατα 
φτιαγµένα κατόπιν 
παραγγελίας, όπου πρέπει να 
ελεγχθούν οι λειτουργικές 
διαδικασίες. Συµβάλλουν στον 
αρτιότερο προσδιορισµό των 
ρόλων των χρηστών 

8 µέρες 
(5 µέρες) 
 

Σχεδιάστε προσεκτικά τη 
διαµόρφωση του δωµατίου και τις 
οργανωσιακές διαδικασίες που θα 
συµπεριληφθούν στο πρωτότυπο. 
∆ώστε σαφείς οδηγίες στα άτοµα 
που θα εµπλακούν. Σιγουρευτείτε 
ότι τα άτοµα που θα παρατηρούν, 
θα είναι σε θέση να κρατούν 
σηµειώσεις απερίσπαστοι. Οι 
δραστηριότητες µπορούν να 
βιντεοσκοπηθούν για να 
µελετηθούν εκτενώς αργότερα 

  
Πίνακας 2 – Σύγκριση των µεθόδων που συµβάλλουν στη δηµιουργία σχεδιαστικών λύσεων 
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ΜΕΘΟ∆ΟΣ ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ 
ΠΟΤΕ ΧΡΗΣΙΜΟΠΟΙΕΙΤΑΙ 

– ΟΦΕΛΗ 
ΣΥΝΗΘΗΣ ΧΡΟΝΟΣ 
(ελάχιστος χρόνος.) 

ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΗ ΤΗΣ 
ΜΕΘΟ∆ΟΥ 

1. Συµµετοχική 
αξιολόγηση (Participatory 
evaluation)  
(Monk et al., 1993) 

Ο χρήστης ασχολείται µε το 
σύστηµα, είτε εκτελώντας 
κάποιες εργασίες, ή 
αλληλεπιδρώντας µαζί του 
δίχως κάποιο σκοπό. Οι 
δραστηριότητες αυτές 
ενθαρρύνονται και 
υποστηρίζονται από τον 
αξιολογητή 

Συµβάλλει στον 
προσδιορισµό των 
προβληµάτων των χρηστών, 
και των ασαφειών του 
συστήµατος 

8 µέρες 
(4 µέρες) 

Προετοιµάζονται σενάρια 
εργασιών που θα εκτελέσει 
ο χρήστης. Για κάθε 
περίπτωση χρήστη, ο 
αξιολογητής καθοδηγεί τη 
διαδικασία και ενθαρρύνει 
το χρήστη, ενώ κάποιο άλλο 
άτοµο καταγράφει τις 
παρατηρήσεις του 
αναφορικά µε τις 
αντιδράσεις και τα σχόλια 
που εκφράζει 

1a. Ηµερίδα αξιολόγησης 
(Evaluation workshop)  
(Fitter et al., 1991) 

Μια συµµετοχική διαδικασία 
αξιολόγησης, όπου 
συναντώνται οι χρήστες και η 
οµάδα ανάπτυξης. Οι 
εκπρόσωποι των χρηστών 
χρησιµοποιούν το σύστηµα 
προκειµένου να εκτελέσουν 
κάποιες συγκεκριµένες 
εργασίες 

Αποτελεί µια έντονη 
διαδικασία ελέγχου του 
συστήµατος από τους 
χρήστες, που παράγει 
γρήγορα αποτελέσµατα. Το 
γεγονός αυτό οφείλεται 
στην ταυτόχρονη παρουσία 
οµάδας ανάπτυξης και 
χρηστών, στο κατάλληλο 
περιβάλλον 

6 µέρες 
(3 µέρες) 

∆ιεξάγεται µέσω µιας σειράς 
συναντήσεων, οι οποίες 
εστιάζουν σε διαφορετικές 
πλευρές του συστήµατος. Η 
οµάδα ανάπτυξης και οι 
χρήστες παρακολουθούν τις 
διαβουλεύσεις και συζητούν 
τα αποτελέσµατα 

1b. Αξιολόγηση βήµα –
προς - βήµα (Evaluation 
walkthrough or 
discussion) 
(Nielsen, 1993) 

∆ιαδικασία αξιολόγησης όπου 
ελέγχεται βήµα – βήµα ο 
σχεδιασµός λαµβάνοντας 
υπόψη τις αντιδράσεις των 
χρηστών 

Ιδιαίτερα χρήσιµη όταν 
απαιτείται λεπτοµερής 
ανατροφοδότηση από τους 
χρήστες 
 

6 µέρες 
(3 µέρες) 

Αποφασίστε ποια ζητήµατα 
και ποιες εργασίες θα 
µελετηθούν κατά τη 
διαδικασία. Αναθέστε τους 
ρόλους του συντονιστή της 
συζήτησης, του 
συστήµατος, και του ατόµου 
που θα κρατά σηµειώσεις 
στα κατάλληλα άτοµα 

2. Υποβοηθούµενη 
αξιολόγηση (Assisted 
evaluation)  

Ο χρήστης καλείται να 
εκτελέσει µια σειρά εργασιών 
υπό την επίβλεψη ενός 
ειδικού, ο οποίος καταγράφει 

∆είχνει πόσο καλά µπορούν 
να λειτουργήσουν το 
σύστηµα οι χρήστες, µε την 
ελάχιστη δυνατή βοήθεια, 

9 µέρες 
(5 µέρες) 

Προσδιορίστε τους χρήστες 
και τις εργασίες που θα 
εκτελέσουν. Για κάθε 
συνεδρίαση, ο αξιολογητής 
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τα προβλήµατα, τα 
ενδιαφέροντα σηµεία και τις 
παρατηρήσεις που εκφράζει ο 
χρήστης 

παρέχοντας παράλληλα 
κάποια σχόλια 

παρατηρεί το χρήστη και 
τον βοηθάει µόνο όταν είναι 
απαραίτητο. Τα σχόλια του 
χρήστη καταγράφονται και 
αναλύονται  

3. Ευρετική αξιολόγηση 
(Heuristic or expert 
evaluation) (Nielsen, 
1992) 
 

Ένας ή περισσότεροι ειδικοί 
ευχρηστίας και διαδικασιών 
µελετούν το πρωτότυπο 
σύστηµα και προσδιορίζουν τα 
πιθανά προβλήµατα που 
µπορεί να αντιµετωπίσουν οι 
χρήστες αλληλεπιδρώντας µε 
αυτό 

Αποτελεί ένα πρώτο βήµα 
για τον προσδιορισµό των 
σηµαντικών προβληµάτων 
πριν τον έλεγχο από τους 
χρήστες. Η µέθοδος αυτή 
µπορεί να εφαρµοστεί και σε 
ένα υπάρχον σύστηµα που 
λειτουργεί ως βάση για την 
ανάπτυξη του νέου 
συστήµατος 

3 µέρες 
(2 µέρες) 
 

Ένας ή περισσότεροι ειδικοί 
µελετούν το σύστηµα µόνοι 
τους ή οµαδικά. Ιδανικά, 
πρέπει να το αναλύσουν στο 
περιβάλλον χρήσης πριν την 
αξιολόγηση. Η διαδικασία 
µπορεί να υποστηριχθεί από 
λίστες ελέγχου ευχρηστίας 
(usability checklists) ή 
οδηγούς στυλ. 

4. Ελεγχόµενη δοκιµή 
χρηστών (Controlled user 
testing) 
(Dumas & Redish, 1993; 
Bevan & Macleod, 1994) 

Οι χρήστες δοκιµάζουν το 
πρωτότυπο υπό ελεγχόµενες 
συνθήκες, εκτελώντας 
αντιπροσωπευτικές 
διαδικασίες, και παραθέτουν 
τα σχόλιά τους. Μπορεί να 
χρησιµοποιηθούν µετρικές 
απόδοσης (Performance 
measures)  

∆είχνει κατά πόσο το 
σύστηµα θα λειτουργεί 
αποτελεσµατικά όταν θα 
εφαρµοστεί στην πράξη. 
Επιτρέπει τη χρήση 
µετρικών απόδοσης µε 
γνώµονα την ευχρηστία 
(usability performance 
measures) 

16 µέρες 
(10 µέρες) 
 

Απαιτείται προσεκτικός 
σχεδιασµός για την επιλογή 
των εκπροσώπων των 
χρηστών. ∆ηµιουργούνται 
ρεαλιστικά σενάρια 
εργασιών, και 
προσδιορίζεται σαφώς η 
διαδικασία που ακολουθείται 
κατά τη συνάντηση των 
χρηστών. Τέλος, κρίνεται 
απαραίτητη η διεξαγωγή 
ενός πιλοτικού προκειµένου 
να διασφαλιστεί η άρτια 
λειτουργία της διαδικασίας 
και των µηχανισµών 
καταγραφής αυτής 

5. Ερωτηµατολόγια 
ικανοποίησης 
(Satisfaction 
questionnaires) 
 

Ερωτηµατολόγια που 
αποτυπώνουν τις 
υποκειµενικές εντυπώσεις των 
χρηστών, µε βάση τις 
εµπειρίες τους στο σύστηµα ή 
σε ένα νέο πρωτότυπο 

Σύντοµος και φτηνός 
τρόπος µέτρησης της 
ικανοποίησης των χρηστών 

4 µέρες 
(2 µέρες) 
 

Το ερωτηµατολόγιο 
απαντάται από 8 – 20 
χρήστες, οι οποίοι πρέπει να 
αποτελούν 
αντιπροσωπευτικό δείγµα 
των τελικών χρηστών, για 
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την αξιοπιστία των 
αποτελεσµάτων 

6. Εκτίµηση γνωστικού 
φορτίου (Assessing 
cognitive workload) 
 

Εκτίµηση του πνευµατικού 
κόπου που πρέπει να 
καταβάλει ο χρήστης κατά τη 
χρήση ενός πρωτοτύπου ή 
πραγµατικού συστήµατος. Για 
το σκοπό αυτό 
χρησιµοποιούνται 
ερωτηµατολόγια ή άλλες 
φυσικές µετρικές 

Ιδιαίτερα χρήσιµη σε 
περιβάλλοντα όπου οι 
χρήστες του συστήµατος 
λειτουργούν στρεσαρισµένοι 
 

8 µέρες 
(4 µέρες) 
 

Παρατηρείστε προσεκτικά το 
περιβάλλον προκαταβολικά 
και προσδιορίστε τα σηµεία 
που δηµιουργούν 
υπερβολικό φόρτο 
εργασίας. Σιγουρευτείτε ότι 
ο εκτιµητής δεν 
παρεµβάλλεται και δεν 
συνεισφέρει στην αύξηση 
του φόρτου εργασίας 

7. Κρίσιµα επεισόδια 
(Critical incidents) (Galdo 
et al., 1986; Carroll et 
al., 1993) 

Καταγράφονται κρίσιµα 
γεγονότα που δηµιουργούν 
σφάλµατα και προβλήµατα 
στους χρήστες 

Προσδιορίζονται τα 
χαρακτηριστικά του 
συστήµατος που µπορεί να 
προκαλέσουν σφάλµατα και 
προβλήµατα 

10 µέρες 
(6 µέρες) 

Τα διάφορα γεγονότα 
προσδιορίζονται µέσω 
συνεντεύξεων µε τους 
χρήστες. Τα γεγονότα αυτά 
διασταυρώνονται 
προκειµένου να 
εξασφαλιστεί η ύπαρξή τους 

8. Συνεντεύξεις µετά τη 
αλληλεπίδραση µε το 
σύστηµα (Post-experience 
interviews) 
(Preece et al., 1994) 

Οι χρήστες παρέχουν σχόλια 
από τη χρήση του τωρινού 
συστήµατος, ή µετά τον 
έλεγχο του συστήµατος 

Σύντοµος και φτηνός 
τρόπος προσδιορισµού των 
υποκειµενικών σχολίων των 
χρηστών 

4 µέρες 
(3 µέρες) 
 

Αποφασίστε προκαταβολικά 
τα ζητήµατα που θα 
καλυφθούν στη συνέντευξη. 
Επιτρέψτε στους χρήστες να 
εκφράσουν τις αρχικές τους 
σκέψεις πριν προχωρήσετε 
στη συνέντευξη και στις 
ερωτήσεις 

 
Πίνακας 3 – Συγκριτική ανάλυση µεθόδων αξιολόγησης  
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∆ιαµόρφωση της αναλογίας κόστους  - οφέλους 
 
Έχοντας κάνει µία εκτίµηση των οικονοµικών ωφελειών και µε γνώµονα την 
προσπάθεια που απαιτείται για την εφαρµογή της κάθε µεθόδου, µπορεί να 
υπολογιστεί η σχέση κόστους - οφέλους για κάθε οµάδα δραστηριοτήτων σχετικών 
µε τον ανθρωποκεντρικό σχεδιασµό. Υπάρχουν πολλές περιπτώσεις στις οποίες µία 
ανάλυση κόστους – οφέλους (cost-benefit analysis) µπορεί να φανεί χρήσιµη:  
� Πρόβλεψη κόστους εφαρµογής µιας µεθόδου ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού 
� Η επιλογή ανθρωποκεντρικών µεθόδων στα πλαίσια ενός περιορισµένου 

προϋπολογισµού µπορεί να γίνει βάσει προτεραιότητας και επαρκούς 
αιτιολόγησης 

� Η σχέση κόστους - ωφελειών µπορεί να υπολογιστεί στο τέλος ενός έργου, 
ώστε να αποτελέσει µία µελέτη περίπτωσης για µελλοντική χρήση. 

 
Συνεπώς, το ερώτηµα δε θα είναι πλέον, «ευχρηστία, ναι ή όχι;», αλλά «ευχρηστία 
µε ποιες µεθόδους κάθε φορά;». Τα βήµατα που πρέπει να ακολουθηθούν είναι: 
 
1. Αποφασίστε ποιες µέθοδοι ανθρωποκεντρικού σχεδιασµού σκοπεύετε να 

χρησιµοποιήσετε. Αυτό θα εξαρτηθεί από τη φύση του έργου, τα προσδοκώµενα 
οφέλη, καθώς και από οικονοµικούς ή χρονικούς περιορισµούς. 

 
2. Για κάθε µέθοδο, υπολογίστε τις ανθρωπο-ηµέρες που απαιτούνται για να 

εφαρµοστεί: 
 

(χρόνος προετοιµασίας * πλήθος ατόµων) + (χρόνος εφαρµογής * πλήθος 
ατόµων) + (χρόνος για προετοιµασία εκθέσεων * πλήθος ατόµων) 
 

3. Πολλαπλασιάστε τις ανθρωπο-ηµέρες µε τα ηµεροµίσθια για να υπολογίσετε 
το συνολικό κόστος εργασίας και προσθέστε άλλα κόστη (όπως η ενοικίαση 
εργαστηρίου ή η πρόσληψη προσωπικού): 

 
Συνολικό κόστος = Σ(ανθρωπο-ηµέρες * ηµεροµίσθιο) + Σ(άλλες δαπάνες) 
 

4. Αποφασίστε σε ποια από τα οφέλη που παρατίθενται στον Πίνακα 4 (του 
παραδοτέου της οµάδας ΙΑ3) µπορούν να συνεισφέρουν οι µέθοδοι. Για 
παράδειγµα, συµβάλλει η µέθοδος σε χαµηλότερες δαπάνες ανάπτυξης, στην 
αύξηση των πωλήσεων, στη βελτίωση της παραγωγικότητας και/ ή στη µείωση 
της υποστήριξης; 

 
5. Εκτιµήστε τα οικονοµικά οφέλη που προέρχονται από τη χρήση των µεθόδων:  

 
Συνολικά οικονοµικά οφέλη = Σ(οικονοµικά οφέλη για τα σχετικά στοιχεία του 
πίνακα 4).  
 

6. Υπολογίστε την αναλογία κόστους – οφελειών, η οποία δίνεται από το 
κλάσµα: 

 
(Συνολικό οικονοµικό όφελος) / (Συνολικό κόστος) 
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7. Εάν υπάρχει ανάγκη να θέσετε προτεραιότητες στη χρήση των µεθόδων στο 
πλαίσιο ενός περιορισµένου προϋπολογισµού, ή να δικαιολογήσετε τη χρήση µίας 
συγκεκριµένης µεθόδου: 

i. Αποφασίστε πώς κάθε µέθοδος θα συµβάλλει στα γενικά οφέλη που 
παρατίθενται στο βήµα 4. (Οµαδοποιείστε σε µία σύνθετη µέθοδο τις 
συνιστώσες µεθόδους που χρησιµοποιούνται µαζί, όπως ένα τεστ 
ευχρηστίας που ακολουθείται από µία συνέντευξη και ένα 
ερωτηµατολόγιο).  

ii. Καθώς οι πιο πρόσφατες µέθοδοι τυπικά εξαρτώνται από τα 
αποτελέσµατα των µεθόδων που εφαρµόστηκαν παλιότερα (για 
παράδειγµα, σενάρια που εξαρτώνται από το γενικό πλαίσιο χρήσης), η 
συνολική αναλογία κόστους - ωφελειών δεν µπορεί να καταµεριστεί 
µεταξύ των µεµονωµένων µεθόδων. Αντ’ αυτού, η πιθανή αξία µιας 
συγκεκριµένης µεθόδου µπορεί να αξιολογηθεί υπολογίζοντας ξανά την 
εκτιµώµενη αναλογία κόστους - ωφελειών, όταν αποκλείεται αυτή η 
µέθοδος. Για παράδειγµα, µπορεί να βγει το συµπέρασµα ότι τα πρόσθετα 
οφέλη που προέκυψαν µετά από ένα τελευταίο τεστ ευχρηστίας δε 
δικαιολογούν τα επιπλέον κόστη. Αντιπαραβάλλοντας µία αξιολόγηση 
ευχρηστίας µε τα ελάχιστα αποδεκτά επίπεδα, η ευχρηστία ενός 
υπάρχοντος συστήµατος ίσως εκτιµηθεί ώστε να παρέχει πολύ µεγαλύτερο 
όφελος µε το ίδιο κόστος. 

 
Για εταιρείες/επιχειρήσεις ηλεκτρονικού επιχειρείν που είναι ήδη προσηλωµένοι στον 
ανθρωποκεντρικό σχεδιασµό, µία ανάλυση κόστους – οφέλους δεν είναι πάντα 
απαραίτητη, αλλά µπορεί να αποτελέσει ένα χρήσιµο παράγοντα στη διαµόρφωση 
ενός πλάνου ευχρηστίας. Η αναλογία κόστους – οφέλους µπορεί να υπολογιστεί εκ 
νέου, κατά την πορεία ενός αναπτυξιακού έργου ώστε να αποτιµηθεί ξανά η σηµασία 
και η βαρύτητα των διαφόρων δραστηριοτήτων.  
 
Οδηγίες Σχεδίασης   
 
Τι πρέπει να προσέχουµε αναφορικά µε τον σχεδιασµό και την αξιολόγηση  
1. Οι σύγχρονες ερευνητικές τάσεις αναφορικά µε το σχεδιασµό δικτυακών τόπων 

επιβάλλουν την κατάθεση απόψεων αρκετών διαφορετικών εµπλεκοµένων 
ατόµων (stakeholders), καθώς και την εφαρµογή επαναληπτικών προσεγγίσεων 
(iterative design approach) 

2. Οι σχεδιαστές πρέπει να έχουν κατά νου ότι οι χρήστες δεν χρησιµοποιούν 
τακτικά έναν δικτυακό τόπο, άρα δεν προλαβαίνουν να εξοικειωθούν µαζί του. 
Για το λόγο αυτό, η ευχρηστία πρέπει να αποτελεί βασικό µέληµα κατά το 
σχεδιασµό. 

3. Η συνεργασία - επικοινωνία µεταξύ χρηστών και σχεδιαστών αποτελεί κρίσιµο 
παράγοντα επιτυχίας ενός δικτυακού τόπου. Αυτό µπορεί να γίνει µέσω γραµµών 
υποστήριξης των πελατών, συνεντεύξεων, ερευνών αγοράς, κλπ (Brinck et al., 
2002; Ramey, 2000). Τα βασικά στοιχεία που πρέπει να λαµβάνονται υπόψη κατά 
τον σχεδιασµό ενός δικτυακού τόπου είναι: 

i. Το περιβάλλον στο οποίο απευθύνεται (επιχειρηµατικό, διασκέδαση, κλπ) 

ii. Η εµπειρία των χρηστών 
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iii. Οι τύποι των εργασιών που θα εκτελούνται 

iv. Το υλικό (hardware) 

v. Η αξιολόγηση των πρωτοτύπων 

vi. Τα αποτελέσµατα της αξιολόγησης της ευχρηστίας 

4. Πρέπει να εφαρµόζονται οι κατάλληλες ανά περίπτωση µέθοδοι αξιολόγησης της 
ευχρηστίας (Bailey, 2000c; Brinck and Hofer, 2002; Dumas, 2001). 
Συγκεκριµένα, πρέπει να γίνονται τα εξής: 

i. Αξιολόγηση από πολλούς ειδικούς, µιας και όσοι περισσότεροι 
ασχολούνται, τόσο περισσότερα προβλήµατα αποκαλύπτονται. Η ιδανική 
οµάδα αξιολόγησης αποτελείται από 2-5 άτοµα. 

ii. Προσεκτική χρήση των δηµοφιλών µεθόδων ευρετικής αξιολόγησης 
(heuristic evaluation). Έχει αποδειχθεί ότι το 50% των προβληµάτων δεν 
αποκαλύπτονται κατά τον έλεγχο και ότι το 35% των προβληµάτων που 
εντοπίζονται κατά τον έλεγχο από τους χρήστες δεν εντοπίζονται κατά την 
διαδικασία της ευρετικής αξιολόγησης (Cockton and Woolrych, 2001).  

iii. Η αξιολόγηση της ευχρηστίας πρέπει να ξεκινάει έγκαιρα κατά τη 
σχεδίαση µε έναν µικρό αριθµό χρηστών (περίπου 6 άτοµα), µε στόχο τον 
εντοπισµό προβληµάτων στην πλοήγηση. Κατόπιν, και αφού έχουν 
δηµιουργηθεί οι λειτουργίες πλοήγησης, το βασικό περιεχόµενο, και τα 
στοιχεία του οπτικού σχεδιασµού, διεξάγεται ποσοτικός έλεγχος της 
απόδοσης του συστήµατος (απαιτούµενος χρόνος, δυσκολίες εύρεσης 
περιεχοµένου, κλπ). Η φάση αυτή απαιτεί τη συµµετοχή µεγάλου αριθµού 
χρηστών όπως και όταν συγκρίνονται δύο ιστότοποι ή εφαρµογές 
αναφορικά µε την ευχρηστία. 

5. Εύκολη εύρεση του δικτυακού τόπου στο διαδίκτυο. Έρευνες έχουν αποδείξει ότι 
οι δικτυακοί τόποι που δεν βρίσκονται στα πρώτα 30 αποτελέσµατα µιας µηχανής 
αναζήτησης, δεν προσπελαύνονται ιδιαίτερα συχνά από τους χρήστες (Dumais et 
al, 2001; Sprink et al., 1999). Η χρήση µεταδεδοµένων, λέξεων-κλειδιών 
(keywords), συναφών τίτλων σελίδας και διασυνδέσεων µε άλλους δικτυακούς 
τόπους, αποτελούν κρίσιµους παράγοντες εµφάνισης στα πρώτα 30 αποτελέσµατα 
µιας µηχανής αναζήτησης. 

 

Τι πρέπει να προσέχουµε κατά τη συγγραφή περιεχοµένου για το διαδίκτυο 

1. Έχει αποδειχθεί ότι το περιεχόµενο ενός δικτυακού τόπου είναι πιο σηµαντικό 
από την πλοήγηση, το σχεδιασµό, τη λειτουργικότητα και την αλληλεπίδραση 
(interactivity) που προσφέρει στους χρήστες (Nielsen, 2000; Spyridakis, 2000; 
Badre, 2002). Η πληροφορία πρέπει να είναι ορθά και λογικά δοµηµένη σε 
επίπεδο ιστοσελίδας και παραγράφου ή λίστας, προκειµένου να αποφευχθεί η 
έλλειψη ενδιαφέροντος και η δηµιουργία εκνευρισµού και σύγχυσης στους 
χρήστες. Επιπλέον, πρέπει να δίδεται η δυνατότητα στους χρήστες να 
προσπελαύνουν κάθε πληροφορία µε λίγα «κλικ» του ποντικιού, και να 
εκτυπώνουν το περιεχόµενο εύκολα και απροβληµάτιστα.  

2. Έρευνες έχουν αποδείξει ότι το 80% των χρηστών «σκανάρουν» κάθε νέα σελίδα 
και µόνο το 16% τη διαβάζουν αναλυτικά (Nielsen, 2000; Toms, 2000). Για το 
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λόγο αυτό, πρέπει να διευκολύνεται η γρήγορα ανάγνωση («σκανάρισµα») µιας 
ιστοσελίδας. 

3. Οι χρήστες πρέπει να πληροφορούνται για το χρόνο προσπέλασης ενός 
διαδικτυακού τόπου, ανάλογα µε την ταχύτητα σύνδεσής τους στο διαδίκτυο 
(Campbell and Maglio, 1999; Nielsen, 2000). 

4. Καλό είναι να χρησιµοποιούνται προτάσεις µε λίγες λέξεις (όχι πάνω από 20), και 
λίγες προτάσεις ανά παράγραφο (όχι πάνω από 6), προκειµένου να βελτιώνεται η 
κατανόηση του περιεχοµένου από τους χρήστες (Mills and Caldwell, 1997; 
Nielsen, 1997c). 

5. Όσον αφορά την εµφάνιση του κειµένου, πρέπει να χρησιµοποιούνται χρώµατα 
που δηµιουργούν µεγάλη αντίθεση µε το φόντο και κατά προτίµηση να 
αποφεύγεται το ανοιχτό χρώµα στα γράµµατα και το σκούρο φόντο καθότι αυτό 
µειώνει την ταχύτητα ανάγνωσης κατά 30% (Muter, 1996). Επιπλέον, καλό είναι 
να µην χρησιµοποιούνται γραµµατοσειρές µεγέθους κάτω από 12-points. 
Ειδικότερα, για χρήστες πάνω από 65 ετών, ενδείκνυνται οι χαρακτήρες 14-points 
τουλάχιστον (Bernard and Mills, 2000). 

6. Καλό είναι να χρησιµοποιούνται γνωστές και δηµοφιλείς λέξεις στο κείµενο και 
να αποφεύγεται η «αργκό» (Leech et al., 2001). Σε περίπτωση που 
χρησιµοποιούνται συντµήσεις, πρέπει να εξασφαλίζεται ότι οι χρήστες κατανοούν 
τι αυτές σηµαίνουν. Τέλος, οι πρώτες δύο προτάσεις κάθε παραγράφου πρέπει να 
περιγράφουν την υπόλοιπη παράγραφο, µιας και οι χρήστες συνήθως διαβάζουν 
αυτές µόνο κατά τη γρήγορη ανάγνωση µιας ιστοσελίδας (Morkes and Nielsen, 
1998). 

 

Τι πρέπει να προσέχουµε αναφορικά µε την αρχιτεκτονική πληροφοριών και την 
πλοήγηση 
1. Μην ξεχνάτε να ... 

i. Πληροφορήσετε τους χρήστες σε ποιο σηµείο του δικτυακού τόπου 
βρίσκονται ανά πάσα στιγµή.  

ii. Αλλάζετε τα χρώµατα των συνδέσµων που έχει ήδη επισκεφτεί ο χρήστης 

iii. Μην απενεργοποιείτε το πλήκτρο επιστροφής, µιας και δηµιουργεί 
σύγχυση στους χρήστες και δρα ανασταλτικά στην πλοήγηση (Spool et al, 
1997). 

iv. Χρησιµοποιείτε περιγραφικά κουµπιά και µενού 

2. Εκµεταλλευτείτε τις µπάρες κύλισης (scrolling bars), ειδικά τις κάθετες, µιας και 
οι οριζόντιες καθυστερούν και καθιστούν ορισµένες φορές βαρετή την πλοήγηση 
(Williams, 2000). Μην επιτρέπεται στους χρήστες να χάνονται σε ατελείωτες 
πλοηγήσεις µεταξύ συνδέσµων.  

3. ∆ώστε στις επικεφαλίδες τη σηµασία που τους αξίζει. Οι επικεφαλίδες πρέπει να 
είναι περιγραφικές, να σχετίζονται µε το περιεχόµενο, και να µην µοιάζουν 
αρκετά µεταξύ τους, ώστε να µην δηµιουργείται σύγχυση στους χρήστες (Morkes 
and Nielsen, 1998). Οι καλογραµµένες επικεφαλίδες διευκολύνουν την ταχεία 
ανάγνωση των σελίδων, καθώς και τον προσδιορισµό των πλέον σηµαντικών 
σηµείων. 
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4. Οι τίτλοι είναι πολύ σηµαντικοί κατά την ανάπτυξη ιστοσελίδων. 
Χρησιµοποιούνται ευρέως από τις µηχανές αναζήτησης, βοηθούν τους χρήστες 
κατά την πλοήγηση για να βρουν τις πληροφορίες που αναζητούν και 
διευκολύνουν την αναζήτηση στο ιστορικό (history) και στις αγαπηµένες 
ιστοσελίδες (favorites). Για λόγους συνέπειας, ο τίτλος µιας ιστοσελίδας πρέπει 
να συµπίπτει µε την επικεφαλίδα στο κύριο µέρος της. 

5. Ιδιαίτερη σηµασία πρέπει να δίδεται στους συνδέσµους που χρησιµοποιούνται σε 
µια ιστοσελίδα. Συγκεκριµένα, 

i. Κάθε σύνδεσµος πρέπει να χαρακτηρίζεται από µια σωστή και κατανοητή 
ετικέτα, η οποία θα προϊδεάζει τον χρήστη για τον διαδικτυακό τόπο στον 
οποίο τον κατευθύνει (Farkas and Farkas, 2000; Spyridakis, 2000; Card et 
al., 2001; Chi et al., 2000). 

ii. Καλό είναι να αποφεύγονται τα γραφικά στους συνδέσµους µιας και 
παρέχουν λιγότερη πληροφορία απ’ ότι το κείµενο. Στην περίπτωση που 
επιλεγεί κάποιο γραφικό αυτό πρέπει να συνοδεύεται από κείµενο. 

iii. Το κείµενο κάθε συνδέσµου δεν πρέπει να αποτελείται ούτε από µία λέξη 
µόνο, ούτε πολλές (µέχρι 9-10 λέξεις) και δεν πρέπει να εξελίσσεται σε 
παραπάνω από µια σειρές (Card et al., 2001; Chi et al., 2000; Sawyer and 
Schroeder, 2000).  

iv. Οι χρήστες τείνουν να αγνοούν το κείµενο γύρω από τους εµφωλευµένους 
συνδέσµους (embedded links) (Card et al., 2001; Chi et al., 2000; Sawyer 
and Schroeder, 2000) 

v. Προσφέρετε αρκετές διαφορετικές διαδροµές προσέγγισης κάθε 
πληροφορίας µιας και δεν προτιµούν τις ίδιες διαδροµές όλοι οι χρήστες 
(Ivory et al., 2001)  

vi. Κάθε σύνδεσµος πρέπει να οδηγεί στην ιστοσελίδα που δηλώνει 

vii. Κάθε σύνδεσµος πρέπει να αλλάζει χρώµα όταν έχει ήδη επιλεγεί από τον 
χρήστη κατά την πλοήγηση. 

viii. Οι χρήστες τείνουν να θεωρούν ότι κάθε σύνδεσµος οδηγεί σε µια σελίδα 
του ίδιου δικτυακού τόπου. Για το λόγο αυτό, οι σχεδιαστές πρέπει να 
λαµβάνουν µέριµνα κατά το σχεδιασµό ώστε να ενηµερώνονται οι 
χρήστες όταν ένας σύνδεσµος τους οδηγεί σε έναν άλλο δικτυακό τόπο 
(Nielsen and Tahir, 2002) 

 
Τι πρέπει να προσέχουµε στην εµφάνιση µιας ιστοσελίδας 

1. Να αποφεύγεται η ανάπτυξη παραθύρων και γραφικών τύπου “pop up” µιας και 
έχει αποδειχθεί ότι είναι ενοχλητικά, προκαλούν σύγχυση στους χρήστες, και τους 
αποσπούν την προσοχή. 

2. Οι χρήστες συνηθίζουν να εστιάζουν πρώτα στο άνω-κεντρικό τµήµα µιας 
ιστοσελίδας. Κατόπιν, κοιτάνε αριστερά, µετά δεξιά, και ακολούθως 
κατευθύνονται προς τα κάτω. Για το λόγο αυτό, τα µενού πλοήγησης και τα 
σηµαντικότερα τµήµατα του περιεχοµένου πρέπει να βρίσκονται στο ανώτερο 
τµήµα µιας ιστοσελίδας (Faraday, 2001). 
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3. Οι χρήστες δυσανασχετούν µε τα υπερβολικά πολλά κενά λευκά τµήµατα σε µια 
ιστοσελίδα. Ειδικά όσον αφορά το περιεχόµενο, προτιµούν τα κενά λευκά 
τµήµατα να χρησιµοποιούνται για τον διαχωρισµό των παραγράφων (Chaparro 
and Bernard, 2001). 

4. Τα αντικείµενα που βρίσκονται στα ανώτερα κεντρικά τµήµατα µιας σελίδας, ή 
στα αριστερά και δεξιά σηµεία αυτής, εκλαµβάνονται συνήθως ως σύνδεσµοι 
(Farkas and Farkas, 2000). 

5. Οι χρήστες συνήθως κοιτάνε µια εικόνα για 1-2 δευτερόλεπτα, και κατόπιν 
εστιάζουν στη λεζάντα της. 

6. Έρευνες αποδεικνύουν ότι οι χρήστες σταµατάνε να κοιτάζουν µια λίστα, όταν 
βρουν κάτι σχετικό µε αυτό που αναζητούν. Για τον λόγο αυτό, τα σηµαντικότερα 
αντικείµενα πρέπει να βρίσκονται στην αρχή µιας λίστας (Spyridakis, 2000) 

7. Υπάρχουν συγκεκριµένα χαρακτηριστικά που ελκύουν την προσοχή ενός χρήστη. 
Αυτά είναι  

i. Η κίνηση (π.χ. animation), η οποία εγγυηµένα ελκύει την προσοχή. Αν 
όµως δεν είναι σχετική, ή / και συνεχίζεται αφού έχει ελκύσει την 
προσοχή τους, τότε καθίσταται ενοχλητική για τους χρήστες, και τους 
αποσπά την προσοχή από το περιεχόµενο (Faraday, 2001). 

ii. Τα µεγαλύτερα αντικείµενα, τα οποία ελκύουν την προσοχή των χρηστών 
πριν από τα µικρότερα (Faraday, 2001). 

iii. Τα χαρακτηριστικά των γραµµατοσειρών, π.χ. κεφαλαία, πλάγια, 
υπογραµµισµένα, κλπ. 

8. Καλό είναι να µην χρησιµοποιούνται περισσότερα από 5 χρώµατα (Carter, 1982) 

 
Τι πρέπει να προσέχουµε όσον αφορά τα γραφικά και τα πολυµέσα  
1. Τα διάφορα είδη πολυµέσων (π.χ. video, animation, audio) µπορούν εύκολα να 

προσελκύσουν το ενδιαφέρον των χρηστών. Όταν χρησιµοποιούνται σωστά, 
µπορούν να προσφέρουν αξία στο περιεχόµενο µιας ιστοσελίδας, και να 
κατευθύνουν τους χρήστες στις πλέον σηµαντικές πληροφορίες. Επειδή όµως 
αποσπούν την προσοχή των χρηστών, καλό είναι να µην χρησιµοποιούνται δίχως 
σοβαρό λόγο. 

2. Καλό είναι να αντικαθίστανται οι µεγάλες εικόνες µε µικρά αντίγραφά τους 
(thumbnails) παρέχοντας τη δυνατότητα στους χρήστες να επιλέξουν αυτοί αν και 
πότε θέλουν να τις δουν στο πραγµατικό τους µέγεθος (Nielsen and Tahir, 2002) 

3. Όταν χρησιµοποιούνται εικόνες µε κίνηση (animation), καλό είναι να 
παρουσιάζεται προκαταβολικά µια περιγραφή, προκειµένου να κατανοούν 
καλύτερα οι χρήστες τη σχέση τους µε το κείµενο (Faraday and Sutcliffe, 1997).  

 

Τι πρέπει να προσέχουµε αναφορικά µε το υλικό (hardware), το λογισµικό 
(software), και την πρόσβαση 
Κατά τη σχεδίαση και ανάπτυξη πληροφοριακών εφαρµογών, πρέπει να λαµβάνονται 
υπόψη οι παρακάτω περιορισµοί: 
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1. Συµβατότητα µε τους δύο πλέον διαδεδοµένους φυλλοµετρητές (web browsers), 
τον Internet Explorer και τον Firefox 

2. Τα Microsoft Windows αποτελούν το πλέον διαδοµένο λειτουργικό σύστηµα 
παγκοσµίως 

3. Η ανάλυση 800 x 600 είναι ακόµα αρκετά διαδεδοµένη 

4. Αρκετοί οικιακοί χρήστες προσπελαύνουν ακόµα το διαδίκτυο µε 56Κ modems 

5. Οι δικτυακοί τόποι πρέπει να σχεδιάζονται µε γνώµονα και τα άτοµα µε ειδικές 
ανάγκες 

  

Τι πρέπει να προσέχουµε αναφορικά µε την αρχική σελίδα (Homepage)  
Η αρχική σελίδα ενός δικτυακού τόπου αποτελεί ίσως την πλέον βασική και 
σηµαντική σελίδα αυτού. Σε αυτή τη σελίδα πρέπει να φαίνεται ξεκάθαρα ο σκοπός 
ύπαρξής του και οι λειτουργίες που προσφέρει (π.χ. µηχανή αναζήτησης, χάρτης 
δικτυακού τόπου, κλπ). Επιπλέον, δεν πρέπει να περιέχει µονότονο κείµενο. Τέλος, 
πρέπει να υπάρχει σύνδεσµος προς αυτή σε κάθε ιστοσελίδα του δικτυακού τόπου. 

 

Τι πρέπει να προσέχουµε όταν χρησιµοποιούµε µηχανές αναζήτησης σε 
δικτυακούς τόπους 
1. Παρόλο που οι εµφωλευµένες µηχανές αναζήτησης είναι ιδιαίτερα χρήσιµες σε 

«πλούσιους σε περιεχόµενο» δικτυακούς τόπους, δεν προσφέρουν ιδιαίτερη αξία 
στους υπόλοιπους (Nielsen, 1999d; Farkas and Farkas, 2000).  

2. Η δυνατότητα αναζήτησης πρέπει να προσφέρεται σε κάθε ιστοσελίδα και όχι 
µόνο στην αρχική (Nielsen, 1999d) 

3. Οι χρήστες σπάνια χρησιµοποιούν τις εξελιγµένες δυνατότητες των µηχανών 
αναζήτησης, µιας και συνήθως µπερδεύονται. Για το λόγο αυτό, καλό είναι η 
δυνατότητα αυτή να προσφέρεται µετά τα αποτελέσµατα από τη βασική 
αναζήτηση (Nielsen, 2001a) 

4. Κατά τη διαδικασία της αναζήτησης, να αποφεύγεται ο διαχωρισµός µεταξύ 
πεζών και κεφαλαίων γραµµάτων 

Συνήθως, αν οι χρήστες δεν βρουν κατευθείαν αυτό που αναζητούν στα πρώτα 
αποτελέσµατα, δεν ψάχνουν περαιτέρω (Nielsen, 2001a) 
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