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I. Sammanfattning

I rapporten redovisas en anvindarstudie som utférdes pa en prototytp till en elektronisk
handbok. Tillimpningsomréddet f6r handboken var specifika tjinster for en viss
telefonvixel och ett urval av den tilltinkta anvindargruppen deltog som forsékspersoner i
studien. Det frimsta malet for studien var att utvirdera anvindargrinssnittet och
identifiera svdrigheter som anvindare kan réka ut for. Studien fokuserar pa anvindningen
av granssnittets olika soksétt - index, historielista, dverblick och sokning via
hypertextlidnkar. De servicetekniker som deltog som forsokspersoner i studien
observerades nér de utforde forformulerade uppgifter genom att soka information i
handboken. Resultaten pekar pa att 9verblicksverktyget inte anvindes i den utstrickning
som det var tdnkt att anvindas. Déaremot anvindes de §vriga stksitten flitigt. Tva
forsokspersoner var mer bendgna att utnyttja dverblicksverktyget dn de dvriga
fors6kspersonerna. Detta kan bero pa att dessa tvd hade kunskap om handbokens
innehdll, vilket de dvriga saknade. Resultaten visar ocks3 att de begrepp och den struktur
som anvénds i Overblicksverktyget inte var vil forankrade hos anvindargruppen.

1. Inledning

Under hosten och véren har SISUs MDI-grupp tillsammans med Infologics framstillt och
utvérderat en prototyp till elektronisk handbok. Syftet med detta handboksprojekt har
varit dubbelt. Ett mél har varit att utveckla en metod fér utformning av elektroniska
handbdcker och att prova denna metod i praktiken. En utgdngspunkt fér denna
metodutveckling har varit att betrakta den elektroniska handboken som ett
informationssystem och att s ldngt som mdjligt anvinda etablerade tekniker for
systemutveckling. Eftersom ldsning av handbokstexter ofta sker genom att man hoppar
mellan olika fragment av texten, ansdgs hypertextteknik vara en intressant teknik att prova
for strukturering av informationen. Den firdiga handboksprototypen bestod dirmed av en
hypertext, som anvindaren kunde bldddra och navigera i genom att klicka pa nyckelord
och genom att anvinda ett antal orienteringsstdd. Dessa beskrivs i detalj i metodavsnittet.

Ett annat mél har varit att utforma ett grinssnitt som stddjer lisaren av handboken i hans
arbete. Som ett delmal har hir ingatt att forsoka forstd anviindarens mentala representation
av och orientering 1 handboken. Vi har sélunda forsokt att férena ett
systemutvecklingssyfte med mer forskningsinriktade mal.

Anviandarstudien

P4 foljande sidor beskriver jag den anvindarstudie som vi utforde som en del av
handboksprojektet. Det framsta méalet for anvindarstudien var att utvirdera
anviandargrénssnittet. Tva centrala frigor for studien var i vilken utstrickning som
anvidndare utnyttjade de stod for stkning och hur dessa stéd kan utvecklas for att
underlitta ytterligare for lisare av den elektroniska handboken.

Vilket ndimndes tidigare, har ett delmél f6r handboksprojektet varit att forstd anvindares
mentala representation av handboken. Anvandarstudien spelar naturligtvis en viktig roll
for detta delmdl. Genom att titta pd anvindares svarigheter och hantering av handboken
och genom att stilla frigor om dess olika begrepp vill vi ligga en grund for intressanta
fortsatta studier.

Bakgrund - Gverblicksproblemet

At lisare av elektroniska hypertexter kan ha svért att orientera sig i materialet 4r ett kiint
problem inom hypertextforskningen. For att forstd svarigheter som kan uppsti hos
ldsarna av vér hypertextbaserade handboksprototyp behdver man darfér ha kinnedom om
det s.k. dverblicksproblemet (t. ex. Conklin, 1987; Edwards & Hardman, 1989; Katzeff,
1992). Detta problem innebir att anvindaren har svart att orientera sig i
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informationsstrukturen. Samtidigt som hypertext ger oss fler dimensioner att séka i dn
linjdr text, ger den oss ocksé en storre potential att gé vilse. Man vet inte vid vilken nod
man befinner sig i forhallande till den Gvriga strukturen av noder och lankar och man har
alltsd svért att utveckla ett begrepp for "hir" i forhallande till andra platser i
hypermediastrukturen. Detta kan medftra att man har svart att veta hur man ska ta sig
tillbaka till en plats i s6kstrukturen dir man befunnit sig vid ett tidigare tillfille. Det kan
ocksa betyda att man har svart att bestimma vad man ska gora hirnist och naturligtvis att
man ocksd har svirt att finna det mal man har f&r sin vandring i strukturen. Charney
(1987) noterar att i linjdra texter brukar man som ldsare ta fér givet att det finns
orienteringsstdd i form av dversikter, sammanfattningar, register, o dyl Nir det giller
hypertext, daremot, tycks orienteringsstdd inte vara lika sjdlvklara. For en ndrmare
behandling av 6verblicksproblemet hanvisas till Katzeff, 1992.

Olika tvper av stod

Aven om det inte &r lika vanligt med orienteringsstod i hypertext som det #r i traditionell
text, existerar dnda ansatser till att underlitta for anviindaren att vandra i hyperstrukturen.
Konstruktdrer av granssnitt till hypermediasystem forsoker tillhandahilla s.k.
navigationsstdd. Det existerar manga olika varianter pa sddana stod och var
handboksprototyp har tagit fasta pa ett par idéer och dven utvecklat egna idéer som bér
ses mot bakgrund till vad andra har dstadkommit. Jag ska nedan beskriva nigra exempel
pé orenteringsstod. Exemplen dr himtade fran Nielsen (1990).

Den enklaste 18sningen pé dverblicksproblemet fréan anvidndarens perspektiv vore
egentligen att forse henne med en guidad tur och ddrmed undanrdja kravet pd egen
navigation. En guidad tur kunde t. ex. besta av en "superlink" (Trigg, 1988) som binder
samman en string av noder i stillet for endast tvd noder. Nar anvindaren foljer med pa
den guidade turen behdver hon bara ge ett "nista-nod"-kommando for att fa se ytterligare
relevant information. En guidad tur kan med fordel anvindas for att 1ta nya hypertext-
anvindare bekanta sig med allménna hypertext-begrepp. Daremot strider ett sddant
navigationsstod emot det grundldggande syftet med hypertext. Meningen ir ju att en
anvindare ska ha full frihet att utforska informationsrymden pa sitt eget vis, men den
guidade turen forvandlar egentligen hypertexten till en sekventiell och styrd form av text.

Den kanske viktigaste navigationstekniken 4r "backtrack”, en funktion som tar
anvindaren tillbaks till féregdende nod. De flesta hypertextsystem har en sddan funktion,
men den &r inte alltid helt konsekvent och kan dérfor ibland forsvara for anvéndaren
(Nielsen & Lyngbaek, 1990). En backtrack-funktion som 4 andra sidan alltid aktiveras p
samma sitt och alltid finns tillgénglig har stora fordelar. Med en siddan funktion
tillginglig kan anvéndaren gora vad som helst i hypertextsystemet och ind& komma
tillbaka till en plats dar hon kan kédnna igen sig. Detta minskar risken att gd vilse och
bidrar antagligen dven till att anvindaren kan kinna sig tryggare att prova olika vigar i
hyperrymden &n om hon inte hade haft en backtrack-funktion tillgidnglig.

"Backtrack"-funktionen 4r en ganska enkel navigationsteknik som gor det mojligt f6r
anvindaren att fa tillgdng till sin egen sokhistoria. En mer utvecklad teknik som ocksi ger
en stkhistoria dr en funktion som visar anvindaren en s.k. historielista $ver den vig hon
vandrat 1 systemet. Manga hypertextsystem har en sddan funktion. Alla noder som
anvidndaren har besokt finns representerade 1 listan. Med hjilp av en sidan lista kan
anvindaren g direkt till en nod som hon tidigare bestkt genom att klicka pd noden i

listan. En historielista av den hir typen finns tillginglig for ldsaren av var elektroniska
handboksprototyp.

Kartor och diagram &r &nnu en typ av navigationsstdd som utnyttjas for diverse
hypertextsystem. P4 liknande sitt som kartor kan vara till hjilp nir man ska orientera sig i
fysiska miljoer, kan de spela en viktig roll for anvindarens orientering i
hypertextrymden. Eftersom informationsrymden i en hypertextstruktur normalt 4r for stor
for att alla noder och linkar ska kunna visas pa en enda karta, tillhandahéller de flesta
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hypertextsystem Oversiktsdiagram som visar olika detaljnivder. Den aktuella
handboksprototypen tillhandahéller ett slags innehallsmissigt oversiktsdiagram Over olika
kategorier av information i handboken. Vi refererar till denna versikt som
begreppskarta, men i granssnittet kallas den for just dversikt.

I stillet for att, som man ofta gor, visa en karta dver hur alla noder &r kopplade till
varandra visar var begreppskarta pa ¢versta nivan hur de grundldggande begreppen i
handboken forhéller sig till varandra. Varje begrepp innehaller pa nésta niva ett antal
noder och kan ddrmed s4gas representera en klass av noder. Det dr tinkt att denna
Oversikt ska underlitta for lasaren av handboken att tilligna sig en dverblick av textens
struktur och innehall samtidigt som han kan anvinda kartan som ett sokverktyg.

l1l. Metod

Typfall for den aktuella studien

Eftersom vi ville forsikra oss om att virt projekt skulle vara forankrat i verkligheten,
sokte vi som sammanhang en arbetsplats dir man 6nskade dverfora en stor mingd
pappersdokumentation till ett elektroniskt format. En sddan arbetsplats fann vi hos Teli i
Vinersborg och deras miljd fick dirfor utgora ett typfall for vart projekt. Hir arbetar bl a
ett antal servicetekniker med stdd for olika telefonvixlar. Deras arbetsuppgifter bestdr till
en stor del av att per telefon besvara fragor frdn servicetekniker som arbetar ute pa faltet
med att uppdatera och atgirda fel pd telefonvixlar. Arbetsbordan skulle avsevirt kunna
minskas om serviceteknikerna pa filtet kunde besvara sina egna frdgor genom att sjédlva
stka information 1 handboken. Men detta hindras av otympligheten hos handboken. Den
bestér av ett stort antal A4-parmar, som knappast gr att ta med sig dverallt. Ddremot
skulle en elektronisk handbok gora det mojligt for serviceteknikerna att alltid ha med sig
den Onskade informationen ute pé filtet.

Anvindarcentrerad systemutveckling

Inom projektet har vi utgétt ifran att en lyckad utformning av ett anvindargranssnitt bl a
baserar sig pd empiriska studier av en tilltinkt anvdndargrupp. Om man vid upprepade
tillfdllen under utvecklingen av ett system tittar pd hur systemet anvénds av personer som
tillhdr malgruppen for systemet kan man fa svar pa viktiga fragor rorande utformningen
av granssnittet. Man kan t.ex. fi reda pa om sittet som systemet 4r avsett att anvandas pa
stimmer med hur det verkligen anvénds och vilken typ av svarigheter en anvindare kan
réka ut for. Grinssnittet kan sedan forindras efter de slutsatser man drar fran
anvindarstudien. Den hir typen av cyklisk och anvidndarcentrerad systemutveckling har
utgjort stommen for projektets arbetsgang.

Under den forsta fasen 1 vér utveckling av handboksprototypen diskuterades tidigare
nidmnda metod, som utgdr ifrén att betrakta den elektroniska handboken som ett
informationssystem. Det finns inte hir utrymme for att i detalj gd igenom metoden annat
dn mycket overgripande. Ett grundlaggande steg dr begreppsmodellering. Forst
analyseras handboken och en begreppsmodell dver vilken information som finns
tillganglig 1 handboken tas fram. Denna begreppsmodell anvénds sedan for att stycka upp
textinnehdllet i handboken. Utifran begrepppsmodellen skapas en relationsdatabas i
vilken de olika textstyckena lagras. Dérefter gdr man igenom texten och olika hyperldnkar
ldggs in. Metoden kan sdgas kombinera databasteknik och hypermediateknik.

Det finns flera férdelar med denna ansats jimfért med vanliga hypermediasystem. En
fordel dr att betreppsmodellering ér ett effektivt sdtt att skapa en struktur pa handboken.
En annan fordel dr att 1 och med att handboken dr uppbyggd enligt samma principer som
andra informationssystem i organisationen Okar forutsittningarna for att integrera
handboken i verksamhetens totala informationssystem. Det innebér bland annat att man
enkelt kan nd handboken frin andra program eller koppla ihop handboken med t ex

sisu



Cecilia Katzeff 92-12-17 Teli-studie sid 4

produktdatabaser. En tredje fordel ar att handboken blir modulért uppbyggd eftersom
textdokumenten seprarerats frin verktygen for navigation och sdkning. Det gor att man
enkelt kan lidgga till nya verktyg eller fordndra existerande.

Den andra fasen 1 var utveckling av handboksprototypen dgnades &t diskussioner
angéende forhdllandet mellan kunskapsmaissiga egenskaper hos de tilltinkta anvindarna,
anvindningsomradet for handboken och anvindargrinssnittets utseende och
funktionalitet. I dessa diskussioner deltog utéver SISU och Infologics dven tva personer
fran Teli, med mycket god kdnnedom om mélgruppen for systemet.

Anvandargranssnittet

Vi valde att for var prototyp anvidnda den del av dokumentationen till en viss telefonvixel
som handlar om en enda tjanst - ACD (Automatic Call Distribution). Texterna lades in pa
systemet utan textmaéssiga redigeringar och de delades in i fragment som fick representera
hypertextnoder. Nyckelbegrepp markerades i texten och genom att med en mus klicka pa
dessa nyckelbegrepp var det mdjligt f6r anviandaren att forflytta sig till andra textavsnitt
(noder) i hypertexten.

RO

D Aimar

B = Overblick - ACD B
ALLMANT o

I5 <]+ b

: Ty = | Kommando —— Parameter
Extratiansten Automatic Call Distrbution [ACD) &r en

forbatting av funktionen internt qruppnummer | A335. ACD ;
underlattar kohanteringen, tllfor tianster till det intema — Exbisativis oy
gruppnumiret, som undeilattar svarshanteringen for _ g 9l Maski L
medlemmama i gruppen och medfor att trafikstatus hos ‘| Aktivitet | —— BN askinyara
\ACD-grupper kan observeras och presenteras pa ett antal & \ 2L b
medier. 4 E \

Tignsten bestér av;

) | Arbetsgang |~
- ACD tjanster som kan tilldelas ACD grupp och medlem, il :

Dessa tjianster ingar i den ordinarie programutgdvan for
vaxeln och kan, under fGrutsétining alt extratjansterna
beharighetskod och kontokod finns i systemet, utnyttjas utan

|att ndgon extra maskinvara behover finnas i vaxeln.

Inst.prav.foreskiift] | [nst foreskrift

Enbart systemapparater kan tilldelas ACD tjanster.

- Gruppnummer-kommando som ger order fr automatisk = Index ];1; = Bistarla =
utskrift av statusinformation, sasom antal anrop i ko och q -
antal narvarande medlemmar i anslutna ACD-grupper. Index ACD Allmant

Hedflyttn. ACD-grupp
__{|| Utskr. trafikstatusinfo.
*DIR - Katalognummer for| +||ACD Maskinvara

ACFUE - Awsluta ACD H
ACFUI - lnltlenn av AE

Extern utrustrning ansluten till A335 anvander sig av
statusinformationen far att styra numeriska displayer som
visar antal anrop i kd och antal narvarande medlemmar |
ACD-grupper.

*SERY - Servicekategori
ACD Allmant

ACD Arbetsgang

ACD Forutsattningar
ACD Inst_foreskrift

ACD Maskinvara
wHHACFUE - Awsluta ACD M|
ACFUI - Initiering av ACD B

Desutom kan aven denna statusinformation anvandas for
en enkel statistik, via en ansluten PC med statistikprogram
for ACD 2. Se figur nedan.

- ACD-kammandnn som knuter ACD-oninnet och ; e

Figur 1: Skirmutskrift av grinssnittets fyra fonster. Textinnehallet visas i
fonstret lingst t v. Overst t h visas begreppskartan och lingst ned visas
index och historielistan.

Skarmbilden innehaller fyra fonster och i ett av dessa visas handbokstexten. Hir kan man
alltsd sdvil Jdsa texten som hoppa till andra avsnitt. I ett annat fonster presenteras ett
index som innehdller namn pd alla textavsnitt. Hir kan man vilja att gé till ett visst avsnitt
genom att klicka pd detta eller genom att sjilv skriva in ett sSkord som systemet letar upp
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1indexlistan. I ett tredje fonster finns en historielista som successivt registerar varje nod
som en anvédndare bestker. Historielistan 4r sdlunda en lista p4 alla textavsnitt som
anvéndaren har haft uppe i textfonstret. Han kan vilja att gd tillbaka till ndgot av dessa
avsnitt genom att klicka pa dess namn i historielistan.

Begreppskartan

Det dr 1 allménhet inte ovanligt att hypertextsystem gér det mojligt fér anviindare att séka i
text pd dtminstone tva av de soksitt som tillhandahalls i dessa tre fénster. Det fjirde
fonstret tillhandahaller ddremot ett orienteringsstdd av ett litet ovanligare slag. Dar har vi
valt att anviéinda den begreppsmodell som togs fram i analysfasen som en karta for att ge
anvindaren en dverblick av innehéllet i handboken.

Begreppskartan i vir handboksprototyp antar dérfor en nigot annorlunda form. Varje
ldda 1 begreppskartan representerar en kategori av hypertextnoder. Kategoriseringen av
noder utférdes genom att analysera de redan existerande handbokstexterna.

Begreppskartans funktion dr dock inte enbart att tillhandahilla en 6verblick av
informationen i handboken, utan den 4r ocks interaktiv pa sa vis att den kan anvindas
som ett enkelt frigesprak for att soka efter information i handbokstexten. Denna typ av
interaktivitet illustreras genom foljande exempel. Man kan vilja att klicka pa begreppet
"Funktion". Beroende pa vilket begrepp man kommer ifrén, intriffar sedan olika saker.
Om man omedelbart innan har besgkt en nod i kategorin (begreppet) "Tjanst” visas en
lista pd ett urval av noder i kategorin "Funktion". Detta urval bestir av de noder som &r
kopplade till kategorin "Tjadnst". Anvindaren kan vilja att antingen klicka pé en av dessa
noder eller att fa se en lista pa alla noder som finns under begreppet "Funktion". Den
sistndmnda sckfrigan motsvaras av formuleringen pa vardagssprak, " Vilka noder
(textavsnitt) kopplade till kategorin 'Tjdnst' finns i kategorin 'Funktion'?"

Om man kommer frdn ett annat begrepp visas en lista p4 ett urval av de noder som &r
kopplade till detta begrepp. Man far dock inte alltid ett urval av noder, eftersom det inte
alltid finns en sjdlvklar koppling mellan begreppen i begreppskartan. Om man exempelvis
véljer att klicka pd begreppet "Funktion" och omedelbart innan har bestkt en nod i
kategorin (begreppet) "Forutsittning", visas en lista pd alla noder som finns i kategorin
"Funktion”.

Uppgift

En expert pd materialet for var handbok bistod med nio uppgifter som gick ut pa att skriva
kommandon for att konfigurera olika funktioner i telefonvixeln. Ett exempel pi en
uppgift visas:
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Initiera en ACD-grupp, "ORDERAVD.", enligt foljande beskrivning:

* Anropsnummer till ACD-gruppen skall vara 1315.

* ACD-gruppens funktioner:

- Oppen fér direktvalstrafik

- Ateranrop eller omstyrning till telefonist skall ej ske fér anrop som har placerats
i kon till ACD-gruppen.

- Valkomstbesked tillhérande valkomstbeskedsgrupp 8 skall ges vid anrop till
gruppen.

- Kébesked tillhérande kébeskedsgrupp 2 skall ges da anrop stélls i k6 mot ACD-
gruppen.

- Musik i vantelage skall ges efter kdbesked.

- Alla férekommande parter, savélinterna som externa, ska kunna ringa till ACD-
gruppen.

- Interna anrop mot ACD-gruppen skall inte stéllas i ko.

- Ledig ACD-medlem skall sékas enligt principen langst ledig.

- ACD- gruppen skall ha ett vidarekopplingsstélle dit samtal ska vidarekopplas da
inga medlemmar ar aktiva i gruppen.

Ett korrekt svar p4 denna uppgift ges i form av f6ljande kommando:

GHGRI: GRP=1315, SERV=308021, TRAF=15, SEL=50, QUE=4

For att kunna utfora denna uppgift méste forsokspersonen soka i handboken efter
information om vilket kommando som ir tillimpbart, kommandots syntax och dess olika
termer. Alla soksdtt som tillhandahills av systemet kan vara behjilpliga i att finna ldmplig
information, men ¢versikten dr mer vigledande 4n de andra soksétten.

Forsokspersoner

Sex servicetekniker deltog som forsokspersoner i studien. Av dessa sex hade tva
personer storre kunskaper om innehéllet i handboken 4n de Gvriga fyra. Dessa tva arbetar
dagligen med just den telefonvixel som handbokstexten handlar om medan de dvriga fyra
arbetar med en annan vixel. Uppgifterna var dock s pass svéra att dven personerna med
kunskap om innehallet i handboken for varje uppgift behdvde stka efter information. Alla
forstkspersonerna var vana vid att arbeta med MS Windows, under vilket
handboksprototypen var installerad. Ingen forsksperson hade tidigare forevisats den
elektroniska handboksprototypen.

Forsokspersonerna hade ombetts av sin chef att inom ramen for sin arbetstid delta i
anvindarstudien. Men deras medverkan var frivillig till den grad att de kunde vélja att
avstd om de inte ville deltaga.

Forsoksprocedur
Forsoket utfordes under tvd dagar (9-10/3 1992) i ett kontorsrum pa Teli 1 Vianersborg.

Alla forsokspersoner testades individuellt och under férsokets gng loggades deras
interaktion med prototypen. Innan de for forsta gangen satte sig framfor datorskdrmen
fragade vi hur de tolkade nagra av de begrepp som fanns i begreppskartan - "tjdnst",
"funktion”, "kommando", "parameter”, "maskinvara", "aktivitet" och "arbetsging”. De
ombads ocksa att ldgga upp sina egna begreppskartor. Det gjorde detta genom att pa
inrddan av forsoksledaren klistra fast rektangulédra lappar pa ett pappers-ark i A3-format.
P4 lapparna fanns de olika begreppen redan nedskrivna.
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Omedelbart fore interaktionen demonstrerade forsoksledaren handbokens olika soksitt
och forskspersonen fick dven sjdlv prova systemet under ndgra minuter.Vid
interaktionen ombads férsdkspersonema sedan att utfora s& ménga uppgifter som mojligt
av de atta som presenterades pa tvd Ad-sidor. Svaren pa uppgifterna fick de skriva ned
for hand pa ett papper. Forsoket avslutades efter tvd tmmar.

Under forstkets gdng ombads forsSkspersonen att "tdnka hogt", d v s att forsoka
verbalisera sina tankar. Forsoksledaren betonade att forsokspersonens uppgift inte var att
analysera sina egna tankar och att det han sa inte heller behovde vara sammanhéngande
eller fullstindigt. Forsokspersonens tinka-hdgt kommentarer spelades in pé band.

I flera fall saknades information i den elektroniska handboken som var nédvindig for att
kunna utféra den aktuella uppgiften. Vid dessa tillfdllen fick en expert ingripa och forse
forsokspersonen med den pappersparm som innehdll korrekt information. Denne expert
var narvarande under hela forsoket. Utdver experten och forsdkledaren observerades
forsokspersonen dven av en av prototypens konstruktorer.

IV. Resultat och diskussion

Pa foljande sidor redovisas de resultat som framkom frén anvindarstudien. De bygger pé
en analys av nedskrivna kommandon, logdata och tinksa-hogt-data. Resultatens
betydelse redovisas i stort, men deras innebérd for fordndringar av anvindargranssnittet
diskuteras i avsnitt IV.

Korrekt utforda uppgifter

Alla forsokpersoner klarade av att korrekt utféra de (eller del av de) uppgifter de hann
med under forsdkets begrinsade tid. Antal korrekta svar visar alltsd hur méanga uppgifter
forsokspersonen hann med att utféra under den tid (ca 1,5 tim) som dgnades &t
datorinteraktionen. De nio uppgifter som fdrsokspersonerna ombads utféra var
orealistiskt ménga, med tanke pa den tillgédngliga tiden och pa uppgifternas
svarighetsgrad. De tva personerna med kunskap om innehéllet i handboken 18ste tre
respektive tva och en halv uppgifter. Alla forsékspersoner behévde anlita handboken for
att utfora uppgifterna. Antal korrekta svar per forsoksperson finns dtergivna i tabell 1.

Fp | Antal korrekta svar
1 1

2 2

3 3

4 2.5

i 15

6 2,5

medeltal 2,08

median 2.25

Tabell 1: Antal korrekt utforda uppgifter av totalt 9 uppgifter.

Interaktionssitt

Figur 2 visar en sammanstillning av forsokspersonernas utnyttjande av de olika
interaktionssdtten. Sammanstillningen uppndddes genom att analysera logutskrifterna.
Den visar att de tva personer som hade kunskap om innehéllet i handboken i hogre grad
dn de utan sddan kunskap utnyttjade begreppskartan i sina s6kningar. Medan
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begreppskartan stod fr 41% av alla stkningar hos den forra gruppen stod den for endast
13% av stkningarna hos den senare gruppen.

Vi vill hir passa p att varna for att vertolka de siffror som hér presenteras. Antalet
férsokspersoner ir for litet for att man ska kunna dra starka slutsatser om hur
personernas kunskaper forhaller sig till deras anvdndning av begreppskartan. Det faktum
att de oftare anvinde begreppskartan behdver inte bero pa deras storre kunskap om
innehdllet. Vad man didremot kan utldsa av detta resultat dr att det pekar pé intressanta
fragor som ytterligare bor understkas. Kan det exempelvis vara sa att begreppskartan
stodjer ldsaren i att utforska texten och att nigon som har kunskap om textens innehall
kénner sig tryggare och dirmed dr mer bendgen att ge sig ut pd utforskande vandringar i
texten?

En annan tolkning av dessa resultat &r att de tvd personerna som anvinde begreppskartan
oftare, hade ldttare att ta till sig begreppskartans vigledande funktionalitet. I s4 fall skulle
detta ocksd kunna ha att gra med att handbokens text inte var helt okdnd for dessa
personer. De behdvde dgna firre kognitiva resurser at att forstd texten och kunde darfor i
storre utstrdckning koncentrera sig pa att forstd hur begreppskartan kunde fungera som
stdd for deras sokningar.

% antal Interaktioner

60 _{

so _1

40 L

30 e e

20 _§

10 T Smie?
Typ av
interaktion

Lankar Historia Overblick

Figur 2: Sammanstillning av medeltal av
typ av interaktion

Vad betriffar de §vriga sdtten att soka i handboken visade det sig att anvidndargruppen
totalt dgnade sig mest dt att folja hypertext-linkar, d v s att klicka pa nyckelbegrepp i
texten for att komma till andra textavsnitt. Men historielistan var nistan ett lika populirt
sdtt att vandra 1 handboken. Hir kunde man alltsa vilja att ga tillbaka till en viss plats i
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texten ddr man befunnit sig vid et tidigare tillfille. Man kanske vet att man tidigare sett
text som kan vara anvindbar for det man ska géira just nu.

Totalt utnyttjades indexet i mindre utstriickning én de §vriga soksitten. Men en
uppdelning av indexanvindning med avseende pi kunskap om innehallet i handboken
visar att de forstkspersoner som inte hade denna kunskap umyttjade
nyckelordsklickningar, historielistan och indexet ungefir lika mycket. Diremot anvinde
de Gvriga tvi forstkspersonerna indexet relativt lite. Personerna utan kiinnedom om
innehdllet anvinde indexet i 28% av alla sékningar medan de som kinde till innehallet
endast anvinde det till 9%.

Det finns alltsd en skillnad pd i vilken utstrickning forsokspersonerna umyttjade de olika
soksdtten. Det mest sldende resultatet var att begreppskartan inte anvindes i stdrre
utstrdckning av de forsdkspersoner som saknade kunskap om den telefonvixel som
texten handlade om. Egentligen var det ju just de som skulle behovt den vigledning som
begreppskartan var tinkt att sta till tjinst med. Dessa forsékspersoner fgnade sig hellre &t
en aktivitet som pdminner starkt om hur man traditionellt séker information i vanliga
pdrmar. Att f6lja hypertextlinkar kan ses som att man liser en text som hénvisar till ett
annat avsnitt och man bldddrar fram (eller tillbaks) till detta avsnitt. Att soka via
historielistan kan liknas vid att markera en sida i pirmen - genom ett bokmarke eller
genom att halla kvar ett finger.

Tolkning av begrepp och begreppsstrukturer

Forsokspersonernas tolkningar av tio begrepp frin begreppskartan finns representerade i
tabell 2. For varje begrepp utkristalliserade sig vissa kriterier med avseende pi vilka
tolkningarna kunde klassificeras. Varje begrepps betydelsen kunde for forsokspersonen
vara mer eller mindre klar. Begrepp kunde ocksé forklaras i termer av andra begrepp. 1
dessa fall sigs en koppling mellan begrepp. Sidana kopplingar visade sig existera
emellan "tjidnst" och "funktion" och emellan "kommando” och "parameter", Dirfér har
forsdkspersonernas tolkning av dessa begrepp analyserats bl a med avseende pa om de
innehdller en koppling eller ej. Fér begreppet "arbetsging" ansigs dess
ordningsegenskap vara av central betydelses och dérfér fokuserades analysen av
férsdkspersonernas tolkning pa denna egenskap. En person utéver de egentliga
forsokspersonerna utfrdgades om sin tolkning av de olika begreppen. Denne person var
samme person som analyserade och strukturerade handboken i termer av de aktuella
begreppen. Hans tolkningar 4r inkluderade for att tilldta en jimforelse med
anvindargruppens tolkningar.
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FP | Tjdnst Funktion Kommando Parameter Maskin- | Aktivitet| Arbets-

vara gang

1 Som betydelse Huren Anvinds for att | Bestimmer hur | Betydelse | Oprecis Ordnings-
anges exempel pa "tjdnst" konfigurera en "tjinst” klar, men | och allmin | begreppet
en funktion. fungerar. "tjdnst". fungerar. allman. betydelse. | finns med.
Koppling till Koppling till
"funktion” "parameter”
finns,men skillnad anges ej.
diffus. )

2 Betydelse klar. Kopplat till Order. Koppling | Oklar betydelse. | Betydelse | Oprecis Ordnings-
Koppling till "tjanst”, Kan | till "parameter” klar, men | och allmin | begreppet
"funktion" finns vara samma anges ej. allmin. betydelse. | saknas.
men skillnad diffus. | sak.

3 Betydelse klar. Sitt att Anvinds for att | Forklaras 1 Betydelse | Oprecis Ordnings-
Koppling till utnyttja bestimma hur relation till klar, men | och allmin | begreppet
"funktion" finns "tjinst" vixeln ska se ut. | "kommando". allmin. betydelse. | saknas.
och skillnad rel. Koppling till
klar. "parameter”

klar.

4 Som betydelse Samma s Order. Koppling | Bestimmer hur | Betydelse | Oprecis Ordnings-
anges exempel pa om "tjdnst". | till "parameter” | ndgot fungerar - | klar, men | och allmin | begreppet
en funktion. Samma finns. vixel sdsom allmin. betydelse. | finns med.
sak som "funktion". funktion.

5 Betydelse klar. Tolkar i Order. Koppling | Anges endast | Betydelse | Oprecis Ordnings-
Kopplar inte till allménna till "parameter” | vagt som "ett klar, men | och allmidn | begreppet
"funktion". termer. anges ej. virde i vixeln". | allmin. betydelse. | saknas.

6 Betydelse klar. Mer Order. Koppling | Hur ett Betydelse | Oprecis Ordnings-
Koppling till begriansad till "parameter” | kommando ska | klar, men | och allmin | begreppet
"funktion" finns dn "tjdnst". finns. utféras. allmin. betydelse. | finns med.
och skillnad rel.
klar.

E | Betydelse klar. Mindre Styrsignaler. Styr Betydelse | Betydelse | Ordnings-

x Koppling till tjédnster. Koppling till kommandon. klar. klar - begreppet

p "funktion" finns "parameter” "del av den | finns med.

e och skillnad rel. finns. arbets-

3 klar. uppgift

t som

teknikern
ska utfora.

Tabell 2: Forsokspersonernas uppfattning om de olika begreppens betydelse. Experten ér
den person som ligger bakom struktureringen av handbokstexten i termer av dessa

begrepp och dr inte servicetekniker.

De enda begreppen som alla forsskspersonerna hade en entydig och precis forstielse av
var "kommando" och "parameter”, dven om tre forstkspersoner inte angav kopplingen

emellan begreppen. For fyra forsokspersoner ansigs griansen mellan de centrala
begreppen "tjinst" och "funktion" flytande. Det &r virt att notera att dessa fyra
forsGkspersoner 4r desamma som saknade kunskap om innehallet i handboken.

Begreppen "maskinvara", "aktivitet" och "arbetsgdng" férstods i allminna termer, inte

direkt kopplade till forsdkspersonernas arbetsuppgifter.

Fyra av sex forstkspersoner sdg begreppens forhillande till varandra i termer av

flodesscheman snarare n i termer av den nitverksstruktur som granssnittets

begreppskarta uppvisar. Dessa personer beskrev begreppen som en sekvens av
handlingar, medan de &vriga tvd gav en semantisk beskrivning av relationerna mellan

begrepp. En av de tvd som gav en semantisk beskrivning hade kunskap om innehallet i

handboken. Aven experten gav naturligtvis en semantisk beskrivning.
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V. Slutsatser och rekommendationer

Tre av de fyra stksinen (index, historia och att flja hypertext-linkar) som tillhandah&lls
utnyttjades av forsdkspersonerna utan svarigheter. Begreppskartan (kallad for dverblick i
grinssnittet) verkade ddremot inte utnyttjas pd det sitt den var tinkt att utnyttjas.

Forklaringen till att begreppskartan inte anviindes pd avsett vis kan ses frin dtminstone
tvd av varandra inte uteslutande perspektiv. For det forsta var ju pirmhantering det sitt
som forstkspersonerna var vana att stka information pa och begreppskartans funktion
har ingen motsvarighet i detta sitt att arbeta. Det har diremot bade index- och
historieverktyget. Ett index med sidhdnvisningar finns dven i parmar. Historieverktyget
mtl:)ftsvaras av att man mirker ett stille i texten och gér tillbaka till detta stille vid ett senare
tllfille.

For det andra &r det troligt att begreppskartan i sig inte var tillrickligt meningsfull - med
avseende dess bendmningar av begrepp, dess struktur och dess funktionalitet. Denna
slutsats kommer fran forsékspersonernas tolkningar av de begrepp som representeras i
kartan, frin deras egna strukturer av dessa begrepp och fran observationer av deras
anvindning av kartan. De enda begreppen som forsokspersonerna hade en entydig och
precis forstdelse av var "kommando" och "parameter”. Gransen mellan de centrala
begreppen "“tjinst" och "funktion" ansdgs flytande och begreppen "maskinvara”,
"aktivitet" och "arbetsging" forstods 1 allménna termer, inte direkt kopplade till
forsokspersonernas arbetsuppgifter. Dessutom sdg férsdkspersonerna begreppens
torhallande dll varandra i termer av flodesscheman snarare &n i termer av den
nitverksstruktur som grinssnittets begreppskarta uppvisar. Begreppskartans form och
innehall kan ddrmed inte sigas vara tillrackligt férankrad hos anvindarna. Detta illustreras
dessutom tydligt av skillnaden mellan forsékspersonernas och expertens tolkning av
begreppen (se tabell 2). Experten var den person som hade analyserat och kateogoriserat
handboken med avseende pa dessa begrepp och hans tolkningar kan dirfor sigas
motsvara handbokens definitioner.

Kartans funktion som frdgesprik framgick inte tillrickligt tydligt. Utéver att tillhandahalla
en §versikt ska ju begreppskartan kunna anvindas som ett enkelt frigesprak, ddr
anvindaren viljer att ringa in den Onskade informationen pa atminstone tva olika nivéer.
Pa en dversta niva viljer man en klass av noder som man tror kan leda pd ritt spar for att
finna den tnskade informationen. Denna klass representeras alltsa av ett begrepp, t ex
"Aktivitet". P4 nésta niva kan man antingen vilja att gd vidare och vélja en specifik nod
att bestka eller vilja att avbryta stkprocessen. Man blir vigledd i den meningen att
systemet hir viljer ut ett antal noder som ir kopplade till den klass av noder man kom
ifrdn. Man har méjlighet att vilja nigon av dessa noder eller vilja att se alla noder som
innefattas av den aktuella klassen. Om man avbryter processen pa det hir stadiet kan detta
bero pi att den information man fér fran systemet inte &r tillrdckligt meningsfull for att
man ska veta att man 4r pé rétt spir. Men det kan naturligtvis ocksa betyda att
informationen &r tillracklig for att man ska veta att man inte dr pa ritt spar.

Hir befinner vi oss nu. Den forsta cykeln i utvecklingen av vér elektroniska handbok &r
hirmed avslutad. Hur kan vi forindra grinssnittet s att den elektroniska handboken
anvinds som den 4r tdnkt att anvindas? En struktur hos begreppskartan 1 form av en
procedurell arbetsgdng borde t.ex. provas. Resultaten pekar ju pa att huvuddelen av
forstkspersonerna representerade forhallandet mellan de olika begreppen i form av
flodesscheman. En procedurell struktur, exempelvis just ett flédesschema, skulle
antagligen ddrmed bittre motsvara anvéndarnas behov. En procedurell struktur skulle
ocksi kunna ta tillvara det hierarkiska, vigledande sittet att s6ka beskrivet i foregéende
stycke.

Begreppskartan skulle dessutom kunna utnyttjas som ett stdd for anvindaren att stka
efter information i noder som han inte kiinner till namnet pd (ndgot som kriivs for sékning
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med index och historielistan). Enligt diskussioner med en av konstruktdrerna till
anvindargrinssnittet var detta inte en avsedd funktion. Den kan skulle dérfér kunna vara
en positiv sidoeffekt av begreppskartan. Men d& behdver den vidareutvecklas och
stodfunktionens syfte behdver klargoras.

Begreppskartan skulle antagligen vara effektivare om de begrepp som fanns
representerade hade tagits fram i samrdd med de tilltinkta anvindarna. En studie bor
goras ddr begrepp och struktur pa Sverblicksverktyget baserar sig pa anvindarnas
kunskaper i relation till handbokstexten snarare 4n den enbart pa den text som finns i
handboken. Det 4r ocksd mdjligt att begreppskartan skulle blir ett bittre hjilpmedel om
kopplingamna mellan begreppen namngavs och dessutom var riktade.

Det vore dessutom intressant att studera anviindningen av handboken dver tid. Vad vi hir
har rapporterat &r en studie av handboksprototypens inldrningsfas och det &r troligt att
anvdndarnas beteende kommer att se annorlunda ut nér de far stérre vana. Ar det méjligen
s att man kommer att foredra den elektroniska handboken framfor pappershandboken
ndr man blir van vid den och forstar alla dess funktioner? Frigorna dr ménga och det
finns alltsa flera uppslag for ndsta cykel av utvecklingen av vér elektroniska handbok.
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