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ntroducere  
Desi exista în prezent un consens asupra 

necesitatii de a produce sisteme usor de înva-
tat si utilizat, multe dintre produsele informa-
tice au înca un grad redus de utilizabilitate. 
Impactul interfetelor gresit proiectate a cres-
cut în mod dramatic în contextul activitatilor 
economice bazate pe Internet. Studii recente 
arata ca multe din siturile web pentru comert 
electronic nu trec teste elementare de utiliza-
bilitate. Astfel: 
• un studiu efectuat pe 15 situri web impor-
tante de comert electronic arata ca numai în 
42% din cazuri utilizatorii au gasit informatia 
dorita (Jared Spool, 1998) 
• un studiu efectuat de Zona Research arata 
ca 62% din utilizatori au renuntat sa mai cau-
te articolul dorit iar 20% dintre acestia au re-
nuntat de mai mult de trei ori în ultimele do-
ua luni (Semineiro, 1998) 
În aceste conditii nu este de mirare ca multe 
firme de comert electronic au încetat activita-
tea din cauza vânzarilor sub asteptari.  
Pe de alta parte, interesul pentru evaluarea 
utilizabilitatii siturilor web a crescut si a con-
dus la aparitia unor noi profesii (cum este, de 
exemplu cea de arhitect al informatiei) si la 
proiectarea în echipe multidisciplinare, inclu-
zând sociologi, psihologi, antropologi si gra-
ficieni.  
Pe baza unui studiu facut pentru 15 situri 
web de comert electronic, Nielsen (2002) 
arata ca gradul de respectare a recomandar i-
lor de proiectare a fost 49%, cu 4% mai mult 

decât în anul precedent.  În cazul investitiilor 
însemnate, evaluarea este facuta de alte com-
panii decât cea implicata în dezvoltare – de 
aici riscul de esec al unor produse cu grad 
scazut de utilizabilitate si interesul pe ntru 
evaluarea continua pe parcursul dezvoltarii. 
O metoda de evaluare frecvent întâlnita este 
inspectia de utilizabilitate, care se bazeaza pe 
verificarea respectarii unor principii si reco-
mandari de proiectare. Metoda are avantajul 
ca poate fi utilizata în toate etapele de de z-
voltare si are un caracter preventiv, dimin u-
ând riscul de refacere ulterioara a unor parti 
din interfata ca urmare a problemelor de uti-
lizabilitate. 
 
Abordari în evaluarea utilizabilitatii 
Utilizabilitatea are doua acceptiuni: o acce p-
tiune restrânsa si o acceptiune extinsa. În 
sens restrâns, utilizabilitatea este definita de 
standardul ISO 9126 ca masura în care un 
produs este comprehensibil, usor de învatat si 
operat. În acceptiunea larga a termenului, uti-
lizabilitatea este definita de standardul ISO 
9241-11 ca masura în care un produs poate fi 
utilizat cu eficacitate, eficienta si satisfactie 
de catre utilizatori specificati pentru a atinge 
obiective specificate într-un context de lucru 
specificat. Aceasta perspectiva adreseaza atât 
utilitatea cât si utilizabilitatea unui produs. 
Metodele de evaluare a utilizabilitatii se pot 
împarti în patru categorii: 
• formale – o tehnica de analiza: metoda 
este utila în fazele initiale ale unui proiect, 
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pentru a optimiza interfata si a preveni unele 
probleme de utilizabilitate; 
• empirice - experimente cu subiecti 
umani: metoda scumpa si care necesita ex-
pertiza de specialitate; poate fi aplicata atât la 
începutul unui proiect si pe parcursul dezvol-
tarii, utilizând prototipuri, cât si dupa imple-
mentare; 
• inspectii de utilizabilitate - judecata unor 
experti care evalueaza interfata: metoda ac-
cesibila ca pret si care poate fi aplicata cu 
succes pe parcursul dezvoltarii;  
• automate - instrumente software pentru 
testarea utilizabilitatii: metodele de acest tip 
fac obiectul multor cercetari în curs, inclusiv 
în ceea ce priveste evaluarea siturilor web. 
Inspectia de utilizabilitate este o inspectie fa-
cuta de un specialist care are ca obiectiv eva-
luarea în raport cu principii si recomandari de 
utilizabilitate. În cadrul acestei categorii de 
metode se poate distinge între doua abordari: 
1.  Evaluare euristica – interfata este evaluata 
în raport cu principii general recunoscute, de-
numite euristici. Având în vedere natura ab-
stracta a principiilor, metoda necesita specia-
listi cu experienta, inclusiv în domeniul aplic a-
tiei. 
2.  Evaluare pe baza de recomandari –  interfata 
este evaluata în raport cu un set de recoman-
dari de proiectare (guidelines) relevante  pentru 
tipul de interfata si aplicatie. Recomandarile 
sunt mult mai detaliate dar în acelasi timp 
foarte numeroase si raspândite în colectii ete-
rogene ca format. Principala problema este se-
lectarea recomandarilor relevante.  
În literatura de specialitate sunt numeroase 
abordari privind definirea de principii si re-
comandari de proiectare care permit încorpo-
rarea utilizabilitatii în sistemele interactive.  
Astfel, Shneiderman (1998) identifica cinci 
factori masurabili pentru evaluarea utilizabi-
litatii: viteza de executie, timpul de învatare, 
retinerea în timp, rata erorilor si satisfactia 
subiectiva. Ca principii de proiectare el pro-
pune opt “reguli de aur“: consistenta, scur-
tcircuitari pentru utilizatori frecventi, fee d-
back informativ, închiderea buclelor de dia-
log, prevenirea erorilor, anularea actiunilor, 
suport pentru control si reducerea încarcarii 
cognitive. 

Nielsen (1993) considera ca esentiale pentru 
utilizabilitatea unui sistem urmatoarele trasa-
turi: eficienta, usurinta în învatare, memo-
rabilitatea, robustetea si satisfactia.  
În cadrul metodei de evaluare euristica, 
Nielsen (1994) propune zece principii de ba-
za: vizibilitatea starii sistemului, compatibili-
tate cu activitatea, controlul si libertatea utili-
zatorului, consistenta si respectarea standar-
delor, prevenirea erorilor, recunoastere în loc 
de reamintire, flexibilitate si eficienta, esteti-
ca si design minimal, ajutarea utilizatorului 
în caz de eroare si furnizarea de mesaje de 
eroare complete si utile. 
Asa cum arata Welie et al. (1999), existenta  
unei diversitati de abordari în definirea utili-
zabilitatii si a principiilor asociate acesteia 
creeaza un cadru de lucru confuz pentru pro-
iectantii de interfete om-calculator si, desi fi-
ecare principiu în parte poate fi util, relatiile 
dintre acestea nu sunt înca suficient studiate 
pentru a avea o perspectiva de ansamblu. Din 
acest motiv, Welie et al. propun o analiza a 
utilizabilitatii pe mai multe niveluri. Desi 
modelul propus de ei face distinctie între in-
dicatori, mijloace si cunostinte (despre sarci-
na de lucru, despre utilizatori si de proiecta-
re), nu este sugerat un mod de organizare a 
cunostintelor de proiectare (criterii, principii, 
recomandari si reguli). 
 
Organizarea recomandarilor de utilizabili-
tate  
Caracterul vast al colectiilor de recomandari 
existente în prezent si varietatea structurala a 
acestora ridica probleme legate de gasirea (în 
timp util) a setului de recomandari relevante 
pentru o anumita aplicatie. O discutie mai 
cuprinzatoare însotita de referinte în acest 
sens este facuta de Vanderdonckt (1999). 
Selectarea unui set de recomandari dintr-o 
colectie se poate face dupa o multitudine de 
criterii, cum ar fi: tipul de interfata, categoria 
de aplicatie sau functia îndeplinita (intrari de 
date, prezentarea informatiei pe ecran, asis-
tenta în utilizare etc.).  
Aparitia unor noi forme de activitate ca ur-
mare a proliferarii Internetului a condus la 
formarea unor colectii de recomandari orien-
tate pe activitate. De exemplu, pentru proiec-
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tarea siturilor web destinate comertului elec-
tronic exista numeroase ghiduri de utilizabil i-
tate în care gasim atât criterii specifice, apli-
cabile comertului electronic, cât si recoman-
dari generale de utilizabilitate, aplicabile si-
turilor web.  
În definirea unui cadru de lucru pentru orga-
nizarea recomandarilor trebuie sa avem în 
vedere cerintele de utilizabilitate în acceptiu-
nea extinsa a termenului: 
• utilizabilitatea: în ce masura un produs es-
te comprehensibil, usor de învatat si de util i-
zat; 
• utilitatea: în ce masura un produs satisface 
nevoile specifice ale utilizatorilor. 
Utilizabilitatea în acceptiunea restrânsa a 
termenului poate fi obtinuta prin respectarea 
unor  criterii de ergonomie cognitiva. Cons i-
derarea utilitatii este necesara pentru a trata 
aspectele specifice, care tin de o anumita ac-
tivitate. Din acest punct de vedere, în cadrul 
siturilor de comert electronic se poate vorbi 
de criterii comerciale, a caror respectare este 
necesara pentru a asigura atragerea si pastra-
rea clientilor. În general, aceste criterii sunt 
specifice activitatii sau domeniului si const i-
tuie straturile superioare ale unei colectii de 
recomandari. 
Pentru structurarea principiilor, recomandar i-
lor si regulilor, pe care le vom denumi gene-
ric cunostinte de proiectare, se propune un 
model stratificat, pe urmatoarele niveluri: 
• baza de recomandari: o colectie de reco-
mandari care sunt aplicabile unui anumit 

domeniu de activitate, de exemplu siturilor 
web pentru comert electronic; 
• sectiune de recomandari: o sub-colectie de 
recomandari care trateaza o pr oblema care 
are relevanta în domeniul considerat; sectiu-
nea este echivalenta cu un principiu de nivel 
înalt, care cere asigurarea rezolvarii respecti-
vei probleme; dupa caz, sectiunile pot fi 
structurate în sub-sectiuni 
• recomandari: o ierarhie de recomandari de 
utilizabilitate care raspund unor cerinte co-
merciale specifice si sunt organizate pe baza 
unor relatii de generalizare-specializare.  
Pentru siturile de comert electronic se poate 
utiliza o structura de sectiuni si sub-sectiuni 
ca cea prezentata în Tabelul 1.  

Tabelul 1. Structura bazei de recomandari 
1. Suport client 
1.1. Informatii de contact 
1.2. Asistenta 
2. Termeni si conditii ai tranzactiei 
2.1. Informatii privind expedierea 
2.2. Politica de retur 
3. Încredere 
4. Navigare printre produse 
5. Informatii despre produse 
6. Cumparare 

   
Sectiunea 5 referitoare la furnizarea informa-
tiilor despre produs va cuprinde recomandari 
care respecta acest principiu specific come r-
tului organizate de asemenea în mod ierarhic. 
Un exemplu este dat în Tabelul 2.  

 
Tabelul 2. Organizarea ierarhica a recomandarilor 

5. Informatii despre produs 
5.1.  Furnizati informatii despre existentul în stoc 
5.2.  Furnizati fotografii pentru fiecare produs 
5.2.1. Prezentati imagini mici initial cu legatura catre imagini mai mari 
5.2.2. Oferiti fotografii din diferite unghiuri  
5.3.  Furnizati informatii detaliate despre fiecare produs 
… 

 
Recomandarile de pe ultimele niveluri ale ie-
rarhiei, care raspund unor criterii specifice, 
vor avea relatii cu recomandari ergonomice, 
corespunzator tipului de interfata si solutiei 
tehnice alese. Integrarea celor doua categorii 
de recomandari se poate face în doua moduri: 

• Includerea unor recomandari care respecta 
principii ergonomice în baza de date a reco-
mandarilor pentru comert electronic –  solutie 
rigida, întrucât se presupune un anumit tip de 
interfata (de exemplu, sit web), dar comoda 
în proiectare si evaluare, întrucât se obtine o 
colectie completa. 
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• Introducerea de legaturi (prevazute în mo-
delul general al unei recomandari) catre re-
comandari din alte baze (de exemplu, pe ntru 
proiectarea paginilor web) –  solutie flexibila, 
întrucât fiecare baza evolueaza in timp în 
mod independent, dar care necesita un efort  
suplimentar în colectarea recomandarilor. 
O alta consecinta a caracterului eterogen al 
colectiilor de principii, recomandari si reguli 
de proiectare existente este formatul diferit în 
care sunt prezentate aceste cunostinte de pro-
iectare. Se cuvine a fi mentionat faptul ca o 
serie de recomandari provin din practica de 
proiectare si evaluare si nu au un caracter 
formal.  
De exemplu, o sursa frecvent citata este co-
loana bilunara pe web redactata de Nielsen 
(Jacob Nielsen’s Alert Box on Web 
Usability). În aceste scurte articole este enun-
tata recomandarea si se acorda un spatiu foa r-
te mare justificarii. Adeseori, este propus un 
principiu de utilizabilitate pentru respectarea 
caruia se fac o serie de recomandari.  
Desi nu exista limitari pentru nivelul de 
adâncime pe care sunt organizate recomanda-
rile, este necesar ca acestea sa respecte un 
model general, ca cel dat de Mariage et al 
(2001) pentru a asigura consistenta colectiei. 
Sectiunile si sub-sectiunile pot fi specificate 
pe baza unui format mai simplu, în care se 
completeaza titlul, euristica de utilizabilitate 
si justificarea, precum si comentariile cons i-
derate necesare. 
 
Concluzii 
În  acest articol a fost prezentat un model de 
organizare stratificata a cunostintelor de pro-
iectare utilizate pentru evaluarea siturilor 
web de comert electronic. Fata de structura 
propusa într-o lucrare anterioara (Mariage et 
al, 2001), acest cadru de lucru adauga urma-
toarele elemente: 
• organizarea bazei de recomandari la nive-
lul unui domeniu de activitate; 
• tratarea sectiunilor si sub-sectiunilor ca 
euristici specifice domeniului;   
• organizarea ierarhica a recomandarilor 
având la nivelul cel mai înalt recomandari 
specifice domeniului. 
De asemenea, aceasta abordare corespunde 

ideii de descompunere a utilizabilitatii, de la 
nivelul abstract asociat acceptiunii generale a 
termenului la un nivel concret, corespunzator 
acceptiunii restrânse. În acest sens, utilitatea 
produsului informatic are rolul principal, cri-
teriile specifice domeniului constituind sche-
letul modelului de organizare. 
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