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Huvudinnehall.

HYBRIS ar ett multimedia hjdlpmedel fér att navigera och hdmta
information fran stora och komplexa databaser. Det har under ca fyra
méanader provats inom Norrkdpings teleomrade. Erfarenheterna fran
detta prov visar att HYBRIS ger ett kraftfullt stéd fér informations-
hiamtning i komplexa databaser och &r sarskilt 1&mpat for "séllanan-
vandare" som utifrdn en frigestillning skall formulera fragor till en
databas. HYBRIS medfor 6kad effektivitet i arbetet genom det anvdndar-
vinliga grianssnittet. HYBRIS har vidareutvecklats under provet genom
s k "rapid prototyping" med néra samarbete mellan anvéndare och
systemutvecklare. Detta har bidragit till kad motivation till anvandning
och snabba férandringar. Datainsamling har skett genom ett flertal olika
metoder vilket méjliggjort kompletterande analyser och verifiering av
resultat.

Nyckelord:
multimedia, utvirdering, granssnitt, databas, systemutveckling.



Forord

Foreliggande studie har utférts av Férsvarets Forskningsanstalt (FOA),
Institutionen fér Manniska - Datorinteraktion, Linkdping, p& uppdrag
av Televerkets kognitionslaboratorium (Pt) samt IA-projektet.
Resultatet frdn undersékningen har avrapporterats i muntlig form vid
féredragningar fér Norrkdpings teleomrade samt for IA-projektets
referensgrupp. Denna rapport utgér en slutlig avrapportering av de
resultat som framkomunit.

Televerkets kontaktpersoner fér uppdraget har varit Leif Hedman, Pt
samt Bertil Andersson, Televerket Data.

Jag vill tacka den personal vid Norrképings teleomrade som deltagit i
forsoket, sarskilt d4 Christina Andersson. Utan deras engagemang, in-
tresse och hjdlpsamhet hade detta forsék inte kunnat genomforas sa
framgangsrikt. Ett varmt tack ocksa till Jesper Lundh, Stefan Paulsson
och Peter Rosengren fran SISU.
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1. Forutsdttningar

Televerket har genomfért en stor satsning pa omradet informations-
administration (IA) som ett led i fornyelsen av den egna informatiken.
Organisatoriskt sker detta genom IA-projektet.

Inom denna ram initierades under 1989 ett férsék att prova HYBRIS for
en bittre informationshantering.

HYBRIS &r ett multimediabaserat hjalpmedel for att navigera och hamta
information frdn stora och komplexa databaser. Det dr utvecklat av
SISU f{6r Televerket inom ramen for IA-projektet. HYBRIS beskrivs
narmare i Bilaga 2.

1.1. Syfte och metod

Syftet med foreliggande studie ar att ta till vara de erfarenheter som
erhéllits vid de prov som genomférts med HYBRIS. Dessa erfarenheter
skall tjana som underlag for beslut om vidare atgarder.

Utvarderingen skedde som en ren "fallstudie" i en tilldmpad situation
med fa férs6kspersoner och med ingen eller liten mdéjlighet att "styra"
anvandandet av HYBRIS. Anvindarna fick mdjlighet att anvinda HYBRIS
i sitt dagliga arbete. Forutsiattningen var emellertid att anvindningen av
HYBRIS inte skulle "stéra" det dagliga arbetet. Detta ar en stor skillnad
mot en ren experimentell situation, dar olika betingelser relativt enkelt
kan kontrolleras.

Det finns ett flertal metoder och instrument for att utvirdera ett
system. De har i de flesta fall olika for- och nackdelar och olika lamp-
lighet beroende pa den aktuella situationen. Metoderna kan ocksa vara
komplement till varandra och de kan anviandas for verifiering av
resultat.

Vid denna utvarderingen valdes féljande metoder: observationer,
intervjuer, frigeformuldr samt registrering av hur HYBRIS anvénts
genom lagring av systemdata. Huvudkriteriet fér systemkvalitén har
varit anvandarnas uppfattning som den framkommit genom intervjuer
och frageformular. Analys av lagrad systeminformation har anviants som
komplement och fér verifiering av resultat. Fér en mer utforlig metod-
diskussion hanvisas till Bilaga 1.

1.2. Genomforande i stort

Sammanlagt nio personer utvaldes som provgrupp. Under perioden 16-
20 oktober 1989 installerades HYBRIS mot PULS-databasen! och en
teknisk test genomférdes. Darefter fick en person en férsta utbildning
och mgjlighet att préva HYBRIS under cirka en vecka. Efter detta fick

1PULS (=Produktion, Underhall, Leverans och Service) &r ett
produktionsstyrningssystem - uppbyggt kring en relationsdatabas i VAX-miljs. I
databasen lagras uppgifter om handelser och atgarder som gjorts i néatet - som
exempelvis drift, underhall och installationer.
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de ovriga genomga en tvddagarsutbildning fére anvidndandet av HYBRIS.
Skéilet till att ge en i provgruppen "ett férsprang” var att ge 6vriga del-
tagare nagon att frdga nar ev problem uppstod. Genom senare genom-
férda intervjuer har detta visat sig vara en bra strategi.

Efter en forsta provperiod om ca drygt tva veckor genomférdes en
forsta prelimindr utvardering. Darefter skedde en ny utvdrdering efter
ca fyra manaders anviandning. Av de nio personerna hade sju anvant
HYBRIS under perioden. Tva har inte kunnat anvinda HYBRIS av olika
skal.

En forsta "utvecklingsversion" levererades foére provet. Under provets
gang inférdes dndringar i flera steg genom kontakter mellan anvan-
darna och systemutvecklarna. Denna metodik att utveckla ett system
har enligt anvindarnas uppfattning varit positiv, vilket kommer att
kommenteras senare.

For att f4 en bredare erfarenhet av HYBRIS provades det inom olika
sektioner och i olika sektionstyper. Provgruppen valdes inom sektion-
erna Td,Tb,Tp och Tn och inom omrddena Norrképing, Linkdping,
Nyképing, Vastervik samt pd central niva.

Data i form av subjektiv information insamlades genom frageformular i
form av s k semantisk differentialteknik och genom "¢ppna fragor".
Objektiv information insamlades dessutom genom att menyval och
kommandon under anvandningen lagrades i systemet.

Anvandarnas subjektiva uppfattning insamlades genom frageformular i
form av semantisk differentialteknik for f6ljande aspekter:

1. Systemet i dess helhet
2. Anvandarhandledningen.
3. Informationsinnehadllet i databasen.
4. Delfunktioner i systemet sisom:
Navigationskartorna
Uppslagsboken
Bearbetning av resultat
Hjalp i systemet
Att stédlla fragor
Felmeddelande i systemet

Information inhdmtades ocksd genom "Oppna" fragor foér att besvara
féljande fragor:

O Vilken nytta har anviandaren av HYBRIS?

O Vad tycker anvdandaren om delar av HYBRIS?

O Vilka férbattringar kan goras?

O Hur mycket har HYBRIS anvants?

Formuléaret redovisas i Bilaga 3.



Systeminformation lagrades vid varje anvindningstillfille for att bla
kunna besvara foljande fagor:

O Hur ofta anvdnds HYBRIS?
O Hur lange anvinds HYBRIS?
O Hur anvinds HYBRIS?

3 Vilka fel forekom?

Avslutningsvis insamlades information genom uppféljningsintervjuer
som komplement till redan insamlad information.

Ursprungligen bestdmdes att forsdket med HYBRIS skulle genomféras
inom Norrképings teleomride. Under provets gang uppstod ett
intresse inom andra teleomriden att prova HYBRIS. Detta intresse
uppstod genom vad man kan kalla "mun-mot mun" metoden. Genom
den kommunikation som regelméssigt férekommer inom en dynamisk
organisation spreds informationen om att hér fanns ett nytt hjdlpmedel
for att 16sa specifika arbetsuppgifter. Effekten blev att spontana krav att
f& préva HYBRIS uppstod i flera andra teleomridden. Eftersom dessa
krav uppkommit spontant och "underifran" inom organisationen in-
férdes HYBRIS under provets gang pa forsck i allt fler teleomraden.
Denna spontana utékning av forscket innnefattas emellertid inte i fére-
liggande studie.

Efter det att HYBRIS pa foérsdk provades inom Norrkopings teleomrade
har genom denna spontana reaktion inom organisationen HYBRIS pré-
vats inom 16 teleomrdden av totalt 57 personer enligt f6ljande (juli
1990):

Omrade Antal pers
Boras

Falun

Gévle

Goteborg
Helsingborg 1

Jonképing
Kalmar
Kristianstad
Lulea
Malmod

Norrképing 1
Stockholm
Sundsvall
Uddevalla
Uppsala

Orebro

WN == ~=O o A OO0 =N
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2. Resultatsammanfattning och slutsatser

Anvandargruppen i detta prov kan karaktériseras som kvalificerad i sin
befattning men "naiv" som datoranvéndare.

Utgangspunkten i arbetet 4r att man har ett problem och vill &versitta
detta till konkreta fragor.

Anvindningen av HYBRIS har varit periodvis.

Uppskattade egenskaper hos HYBRIS éar:

a

O

a
a

Mojlighet till koncentration pd problem och inte pd handhavandet
av systemet.

Att snabbt och enkelt fa fram information foér svar pa specifik
fragestallning.

Tillgang till "ny" information och kontroll av informationen i
databasen genom det visuella stédet i kartan och enkelheten att
stalla fragor.

Enkelhet genom visuellt stéd - mdéjlighet att anvinda synen fér
handhavandet och hjarnan fér problemen.

Interaktion i klartext - mitt eget modersmal.

HYBRIS &ar sa enkelt att hjilp i form av manualer eller on-line
hjalp sillan behdvs.

HYBRIS medfér ¢kad effektivitet genom:

O Upptéckt av felaktigheter i databasen.

a

Okad motivation fér uppgiftslimmnare att limna korrekt
information.

O Tillgang till "ny information".
O Probleminriktning istdllet f6r handhavandeinriktning.

Svagheter hos HYBRIS:

O Langa svarstider vid vintan pa resultat.
O Osakerhet 6ver data genom "fel stalld fraga".

Efter ndgon tid ar kollegorna den viktigaste "hjalpkallan”.
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Erfarenheterna fran férséket kan sammanfattas i foéljande slutsatser:

O HYBRIS ger ett kraftfullt stod for informationsuttag i PULS och ar
speciellt lampat for "sdllananvidndare" som utifran en frage-
stillning skall formulera en konkret fraga till en databas.

O Den designmetodik som anvants under provet, med nira samarbete
mellan anviandare och systemutvecklare har i hég grad uppskattats av
anvidndarna och bidragit till 6kad motivation till anvdndning av
systemet och till férbittringar av systemet. Denna metodik bér
framledes anvédndas.

O Vid provet utbildades en person djupare och kunde anvidndas av
ovriga som experthjilp. Detta har varit till stor hjilp fér 6vriga
anvandare och bér vid ev implementering i organisationen beaktas.

O HYBRIS kommer att medféra 6kad effektivitet. HYBRIS bor darfor
succesivt inféras inom flera teleomraden. Foérutsattningar fér att
anvanda HYBRIS inom andra anvidndargrupper samt mot andra
databaser bor undersdkas.

O Mojligheterna att foérdndra grinssnittet enligt de erfarenheter som
vunnits under provet bor undersokas.

O Icke HYBRIS-relaterade systemfordndringar bér utredas. Ex
vintetider.

O Mojligheten att skapa "skriddarsydda" grinssnittslosningar for olika
anvandargrupper boér utredas.

O Anvidndarna bér ges grundliggande kunskaper i lampligt
kalkylprogram och ordbehandlingsprogram.

O Erfarenheter frin en ev utékad HYBRIS-anvindning bér insamlas och
varderas efter cirka 1/2 - 1 rs anvdndning.
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3. Resultatredovisning

Nedan redovisas Oversiktligt erfarenheter fran provet. De baseras i
huvudsak pa information som erhéllits genom intervjuer. Endast syn-
punkter som ir "allmint omfattande" (ca 75 % av anvindarna) har
medtagits. Data fran frdgeformulér och lagrad information avseende
menyval och kommandon har analyserats som komplement och fér
verifiering av resultaten.

3.1. Anvandning av HYBRIS

Anvindarna i provet kan karaktiriseras som "dator-naiva séllan-
anvandare". Med dator-naiv menas har att man primart anvander
datorn som ett verktyg for att 16sa en uppgift. Egen programmering
férekommer inte eller knappast alls. Man utgar fran ett problem och
formulerar med hjilp av HYBRIS eller annat granssnitt konkreta fragor
for att fa ett givet problem 16st.

Anvindningen av HYBRIS har varit periodvis. Detta anvidndningsséatt
stéller stora krav pa enkelhet och minnesst6d. Man skall kunna kon-
centrera sig pd problemet och inte p4 handhavandet av verktyget.
Under provperioden har en vanlig anvindningsfrekvens varit en till tva
dagar i veckan, med extrempunkter "ndstan varje dag" och "mindre dn
var fjortonde dag".

3.2. Nyttan av HYBRIS
Den stérsta nyttan av HYBRIS har man haft genom:

O Att snabbt och enkelt kunna fi fram information fér svar pa
specifika fragor.

O Att f3 tillgdng till "ny information". Ett viktigt skl till detta ar att
man genom enkelheten att anvidnda systemet och dversiktligheten
kunnat stilla frdgor som man kanske inte annars hade reflekterat
over.

3 Att f& mdjlighet att kontrollera information i databaser och
upptacka felaktigheter. Aven hir har enkelheten och
overskéadligheten en stor betydelse.

O Att kunna motivera fér uppgiftsldmnare viktigheten av korrekt
informationsinmatning.

3.3. HYBRIS och effektiviteten

Enligt anvindarnas uppfattning medfér anvindandet av HYBRIS en ¢kad
effektivitet i organisationen. Genom upptickt av felaktigheter i
databasen och korrigering av dessa 6kar informationskvaliteten.
Detsamma giller den ¢kade motivationen hos informationsldmnarna.
Detta medfor att den framtagna informationen béttre stdmmer &verens
med verkligheten och siledes ger ett battre beslutsunderlag. Genom
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HYBRIS anser man sig ocksd kunna ta fram mer information och
information som Ar mer relevant. Aven detta medfér okad effektivitet.
Enkelheten goér vidare att man kan vara probleminriktad istéllet for
"handhavandeinriktad".

3.4. Nackdelar med HYBRIS

Efter tva veckors anvandning av HYBRIS hade anvindarna svarigheter
att se ndgra svagheter med HYBRIS. Efter ytterligare fyra manaders
anvandning var svarigheten lika stor. Nagot som emellertid framkom
var "langa svarstider" vid vintan pa resultat. Detta 4r dock inte
beroende pad HYBRIS. Vidare framkom osZkerhet éver data genom fel
stalld fraga. Det ar emellertid ett generellt problem och &r inte
HYBRIS-relaterat. Detta att den enda mer allminna uppfattningen om
svagheter inte i sig &r HYBRIS-relaterad far ses som ett kvalitetsmatt
for HYBRIS. Det skall ocksa papekas att en analys av den lagrade
informationen i systemet visade att den "aktivitet" som tagit langst tid
var just "vintan pa resultat” och att det vanligaste felet var felaktigt
stalld frédga ( i logisk mening). Man var ocksd 6verens om att HYBRIS
som det ir utformat gav ett klart stéd.

3.5. Andringar i HYBRIS

Aven hir var det svart att fi fram konkreta férslag. Det finns emellertid
kommentarer som indikerar méjliga férbédttringar.

O Uppslagsboken &r inte komplett.

O Det skulle vara bra att fi reda pa hur lang tid en sékning berdknas
ta.

O Det vore bra med "feed-back" om arbetsgiangen.
O Att flytta i menyn ar inte Mac-standard.

3.6. Fordelar med HYBRIS

Genomgdende understryks enkelheten i anviandandet. Det finns flera
orsaker till denna enkelhet. En viktig orsak 4r det visuella stédet.
Genom menyerna ser man litt vilka funktioner som &r tillgdngliga,
genom Oversiktskartan far man ett for minniskan naturligt och konkret
bild av verkligheten, i detta fall databasen, och genom att fragorna stills
via en "blankett" kan man anvanda 6gonen for sjdlva handhavandet av
verktyget och hjadrnan for problemen och fragestdllningarna. Andra
uppskattade egenskaper hos HYBRIS &r att man kan "prata svenska",
dvs fragorna formuleras i klartext av anvindaren.

3.7. Viktigaste kallan till hjalp

Under den férsta provperioden var den viktigaste kéllan till hjilp
Anviandarhandledningen och Hjilpmenyn i systemet. Under den f6l-
jande provperioden var den viktigaste kéllan kollegor eller SISU. En
vanlig kommentar hir var att man inte behdvt anvinda hjalp eller den
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tryckta handledningen. Aven detta visar enkelheten. Under en férsta
"inkérningsperiod" behévdes stéd for sjilva handhavandet men alltefter
som tiden gar giller stddet mer problemformulering.

3.8 Synpunkter pa delaspekter av HYBRIS
3.8.1. Hjdalpmgjligheter

Det finns ménga exempel i litteraturen pa att mdéjligheten till hjalp i
manga system &r en svag lank. Det ar inte ovanligt att anvindarna anser
sig inte f& den hjilp som de anser sig behdva. Om detta beror p4d ut-
formningen av hjilpen, systemet i sig eller en kombination har inte
ndrmare studerats. Under detta prov med HYBRIS har egentligen
hjalpstdédet (Anvindarhandledning, on-line hjilp och uppslagsboken)
inte kunnat utvirderas helt. Skilet till detta har frAmst varit att HYBRIS
har varit s& litt att anvdnda att ndgot stérre behov av hjélp inte funnits.
Unikt nog kan detta faktum vara ett kvalitetsmatt fér HYBRIS. Vad
betriffar anvindarhandledningen har dock vissa "positiva" egenskaper
framkommit. De kan sammanfattas med: Bra exempel, 14ttlast, star vad
jag vill veta - inget rundsnack, tunn och fullt tillrdcklig. Det skall ocksa
papekas att en analys av "systemloggen" visar att férekomsten av fel-
hantering ar sallsynt.
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4., Diskussion

Vid all systemutveckling dr det viktigt att en iteraktiv systemu-
tvecklings fas ger korrekt information om systemets anvidndbarhet
(usability) d v s hur l4tt det 4r att anvdnda och hur bra systemet kan
hjilpa anvindaren att uppna sitt mal. Som Karat (1988) har papekat,
innehéller en utvidrdering av hur bra ett system &r, en bedémning av
maskinvarans kvalitet, programvarans funktionalitet samt anvindar-
granssnittet. Anvindbarheten kan hér definieras som den optimala
interaktionen mellan anvindare, uppgift och systemet i en given milj6
(Shackel 1986).

Féreliggande prov med HYBRIS har givit erfarenheter som rér anviand
designmetodik, utviarderingen av systemet och datainsamlingsmetod.

Efter analys av anvindarnas informationsbehov genom konventionell
kravanalys och direfter foljande systemdesign valdes att det utvecklade
prototypsystemet skulle provas i en begriansad men verklig anvidndar-
miljo med ett fatal anvindare i nidra samarbete mellan systemutvecklare
och anvindare. Nigra krav pa att befattningshavarna méste anvianda
systemet fanns inte. De gavs ocksa mdjlighet att till systemutvecklarna
ge sina synpunkter och forslag till &ndringar. Samtidigt avsattes
resurser for att verkligen kunna modifiera systemet efter den respons
anviandama gav. For utviarderingen valdes ett flertal savél subjektiva
som objektiva mitinstrument. Detta angreppssétt har flera implika-
tioner.

Det kan innebéira att ndgon egentlig utvidrdering inte kan ske beroende
pa att systemet inte anvinds eller endast i ringa omfattning anvénds.
Man kan & andra sidan hévda att detta i sa fall &r en utvardering i sig
och ett kriterium pa att det nya hjialpmedlet 4r klart underlagset
befintliga system.

Fordelarna med att prova ett system i "verklig miljé" och med "verkliga"
anvindare till skillnad frAn experiment eller férsék i laboratoriemiljo,
4r uppenbara. Risken att uppticka "kvasi-problem" p g a egen-
skapsskillnader mellan valda forsékspersoner och de som sedemera
skall anvinda systemet eller p g a av att experimentuppgiften inte har
relevans eller 4r av betydelse jamfért med den verkliga
arbetssituationen, minimeras.

Vad giller antalet personer som bor préva systemet giller som en
allmin tumregel vid "usability test" att 3 personer relativt snabbt upp-
ticker 80 procent av problemen med systemet. Frekvensen av upp-
tackta problem behdver emellertid inte vara representativt for hur
viktigt problemet dr. Det innebar att man inte kan forutsitta, att bara
for ett problem i sddana fall upptrader en ging, inte &r lika viktigt som
nagot som upptrader flera ganger.

Anvindandet av fa forsokspersoner i en begransad anvandarmiljo
minskar emellertid ocksd generaliseringen av erhéllna resultat. Det
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