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Introduktion

Introduktionen  bestar av tvd delar, en inledning och en
bakgrundsbeskrivning. Inledningen presenterar uppsatsens mal och vad
jag ville fa ut av den personligen. Bakgrundsbeskrivningen &ar en
sammanfattning om varfor jag valt detta amne och pa vilka grunder jag
har gjort mina bedémningar.

Inledning

Malet med denna uppsats ar att undersoka hur man skulle kunna gora en
anvandarinriktad help desk. Jag ville se i vilken utstrackning man utnyttjat
den forskning och de undersdkningar géllande kognitivt tédnkande och
hypermedia-konstruktion som finns i konstruktioner av help desks. Mina
tidigare erfarenheter inom detta &mne yttrar sig i att jag tidigare last kognitiv
psykologi och borjade da tidigt intressera mig for denna typ av arbeten. Detta
ledde bland annat till en B-uppsats med liknande inriktning, vilken
behandlade Andréemuseets presentation av sina samlingar pa Internet.
Foreliggande uppsats ar utformad sa att den beskriver de teorier inom dessa
amnen som jag har funnit relevanta och knyter senare ihop dessa i en
modellform. Resultatet beskrivs bade i namnda modell och i en mer
traditionell resultatdel. En kort jamforelse med befintliga help desk kommer
ocksa att presenteras och far aven det ses som en del av resultatet.

Help desk

En help desk kan beskrivas vid de informationscentraler som finns i olika
varuhus. En plats dit det gar att komma med fragor rérande organisationen
eller produkter som produceras. Skillnaden mellan de traditionella
informations-centralerna och en help desk ar att help deskens verksamhet ar
elektroniskt bunden och presenterad i hypermedieformat. Funktionen ar dock
densamma, en samlingsplats dar en organisations kunder kan stélla fragor

om antingen organisationen i sig eller dess produkter.

Bakgrund

En help desk skall vara till for att hjdlpa en kund som hamnat i problem med
att hitta de svar som de soker. Detta gor att en help desk maste ta hansyn till
bade att kunden inte har fulla kunskaper om de system som &garen till help
desken anvénder sig av, och dels kanske inte riktigt vet hur man skall
formulera sitt problem for att fa det mest relevanta svaret. | och med att
anvanda sig av en fungerande help desk sa kan bade agaren och klienten
spara stora pengar i tid. Samtidigt far foretaget ett gott rykte om att vara
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kundorienterade. Man slipper langa telefonkéer om svaret lika latt finns att fa
genom en hypermediebaserad databas.

Enligt utrdkningar gjorda av Help desk institute (1993) stiger kostnaden for
telefonservice fyra ganger for varje gang operatdren behdver koppla vidare:

Operator svarar pa fragan: X kr

Operator kopplar vidare en gang: 4X kr

Ytterligare en vidarekoppling ifall den forsta inte kunde svara pa fragan: 16X
kr

Om man da kan utforma en help desksida som tar hand om fragor och svar
kan man saledes spara stora summor pengar. Denna typen av upplysningar
fungerar givetvis aven inom organisationen och kan da ordnas med Intranat
I6sningar.

Help desken har sitt ursprung i att de traditionella informationsdiskarna inte
klarade av den Okade efterfragan och Okade specialiseringen. For manga
problem och for lite tid, mer eller mindre tvingade fram en automatiserad
I6sning. Help deskens utveckling bygger pa den erfarenhet som funnits inom
sa kallade FAQ. Genom att studera hur dessa var uppbyggda kunde man
spara och folja upp vilken typ av service som egentligen efterfragades.

For att kunna forma en WWW-sida dar en informationssékande latt finner det
som sOks kravs kunskaper om hur anvandaren fungerar och hur de uppfattar
information presenterad pa en dataskarm i form av hypermedia. | tidigare
arbeten och inom studierna i kognitiv psykologi har jag ofta stétt pa
kopplingar mellan det kognitiva tankandet och skapandet av hypermedia.
Kopplingarna mellan @mnena ar relativt tydliga (vilket kommer visas senare i
uppsatsen) och genom att utnyttja kunskaper inom de bada amnena sa ar det
lattare att bygga upp en effektiv help desk. Tid som sparas i sokande och i
forstaelse kan béttre utnyttjas till effektivare arbeten.
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Syfte och avgransningar

| detta kapitel beskriver jag vilket syfte jag satt upp fér mig infor denna
uppsatsen samt vilka avgransningar jag har valt att tillampa.

Syfte

I mitt arbete vill jag ta fram de kriterier som ka&nnetecknar en bra help desk
vad galler anvandarvanlighet och foérstaelse. Malet har varit att svara pa hur
en help desk skall utformas for att ge klienten ett latt granssnitt som
underlattar informationssdokandet, samt hur &agaren av help desken skall
kunna optimera sina investeringar i en help desk.

Avgransningar

Den tydligaste avgransningen jag gjort ar i konstruktionen av min modell. Jag
har valt att avsta fran att presentera modellen i fardig programmeringskod
och istéallet lyfta fram de konklusioner jag gjort med ord och illustrationer.
Modellen ar utformad som ett belysande alternativ att fa inspiration av, inte
ett fardigt facit.

En annan tydlig avgransning ar att jag endast valt att studera virtuella help
desk, alltsd sadana som ar bundna till hypermediapresentationer. Denna
avgransning ar tamligen klar i sitt syfte da hela arbetet har sin grund i hur
man skall gora sitt sbkande effektivt med hjalp av Internet eller intranat. En
traditionell help desk likt de som finns i bemannade informationsdiskar
tenderar att vara alltfér langt ifran det intresscomrdde som jag har
innefattande kognitiv psykologi och hypermediekonstruktion.

I beskrivningen av kognitiv psykologi ar endast grundlaggande begrepp
forklarade da vetenskapen i sig ar valdigt omfattande och en uttommande
beskrivning ar tamligen omojlig. Jag har valt att ta med de begrepp som jag
funnit relevanta for uppsatsens omfattning och innehall.

De teorier som jag har valt som utgangspunkt ar sddana som allmant anses
vara harskande eller betydelsefulla inom respektive vetenskap. Amnet i den
kombination som jag &r intresserad av ar relativt nytt vilket gjort att det finns
ett begransat utbud av litteratur och kéallor. Det har gjort att jag har knutit
ihop litteratur och forskning inom flera olika d&mnen. Min uppfattning
grundar sig i tidigare arbeten och i de litteraturstudier som jag gjort infor
arbetet.
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Arbetet skall inte ses som ett facit pa hur en help desk skall vara uppbyggd,
utan mer som rekommendationer med belysningar om vad som skall vara
viktigt att tanka pa. Da det i tidigare forskning visat sig att &mnena kognitiv
psykologi och hypermedia konstruktion har manga beroringspunkter torde
det ocksa vara viktigt att applicera detta pa den informationsservice som
hypermedia kan anvandas till.
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Metod

Uppsatsens undersékning bygger pd en Grounded Theory modell.
Metoddelen kommer att presentera denna metodansats samt hur den har
anvants. Malet med metoden och arbetet ar att koppla samman teorier for
att fa en belysande beskrivning av vad man skulle kunna géra. Detta
kommer senare att ske i modellform. Ett alternativt synsétt som forsoker
klargora komplexa teorier inom hypermedia konstruktion och kopplingen
till kognitiv psykologi,

Grounded Theory

Den huvudsakliga kdrnpunkten inom Grounded Theory ar att teorin skall
genereras och grunda sig i data. | anvandandet av Grounded Theory &r
intresset mer inriktat pa att skapa teorier an att verifiera de redan existerande.

Genom att inte utga fran redan fardiga teorier om hur utformandet av en help
desk bor vara binder man inte upp sig for redan ingangna végar, utan har
mojlighet att upptéacka det som andra kan ha forbisett. Grounded Theory
tillater en att gora detta i och med att man inom Grounded Theory har ett
véxelspel mellan analys och datainsamling. Man later en teori véxa fram och
de slutsatser som kommer fram under arbetets gang far styra den fortsatta
utvecklingen (Glaser, B. & Strauss, A.L. 1967).

En normal arbetsgang inom Grounded Theory gar igenom fem olika stadier
eller procedurer: faststéallande av en preliminar stkstrategi, datainsamling,
data analys, teorigenerering och till sist en teoriverifiering. Jag har i mitt
arbete foljt denna metodansats till stor del. Min teoriverifiering ar den del av
uppsatsen som innehaller sjalva modellen av den fardiga help desken. Med
detta vill jag uppna en klargorande beskrivning av problemet med de mest
betydelsefulla delarna redovisade samt hur dessa forhaller sig till varandra.

Preliminar sokstrategi

| tidigare arbeten da jag hallit pa med liknande amnesomraden har jag fatt en
viss insikt i var jag skall koncentrera mina eftersékningar och hur jag skall
forfara i mina problemformuleringar i sdkandet av information rdrande
hypermediekonstruktion och kognitiv psykologi. Ytterligare en erfarenhet
som jag fatt genom tidigare studier ar insikten om vilken litteratur som
allmant anses som ledande inom de olika vetenskaperna. Jag vill dels se hur
stora fungerande help desks ar uppbyggda, men ocksd genom studier i
kognitiv psykologi, granssnittstinkande och hypermediekonstruktion fa fram
vad som torde vara det bésta séattet att tillfredsstalla de behov och krav som
konstruerandet av en help desk stéller.
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Datainsamling

Datainsamlingen har skett dels genom studier och sékningar pa Internet men
till stor del &ven genom traditionella litteraturstudier. Internetstudierna har
bestatt av att se till hur ett urval befintliga help desk ar konstruerade och hur
dessa eventuellt har utnyttjat kognitivt tankande i sin konstruktion.

Sokningarna pa Internet ar av traditionell informationssékningstyp, detta for
att fa uppslag och vidga vyerna inom Hypermedia tankande och kognitivt
tankande. Litteraturstudierna har huvudsakligen varit inriktade pa ett
fordjupande i kunskaperna om kognitiv psykologi och hypermedia-
konstruktion. De har dock dven fungerat som en insikt i granssnittstdankande.

Dataanalys

Genom att forsoka lasa mycket om hur man bor anvanda sig av en hypertext
med héansyn till hur manniskan fungerar kognitivt har jag forsokt att skapa
mig en bild av hur man skulle kunna bygga upp en help desk. Jag har latit en
bild véxa fram under arbetets gang av vad man bor tanka pa vid skapandet
av en help desk.

Teorigenerering

De erfarenheter jag gjort i samband med dataanalysen har genererat ett antal
idéer om hur en help desk kan vara uppbyggd. Jag har forsokt att ta tillvara
de erfarenheter som jag gjort i samband med tidigare undersdkningar och
studier och fora samman de med de nya erfarenheter jag gjort i och med den
fornyade dataanalysen och de nya studierna. Teorierna presenteras i den
teoretiska referensramen och knyts samman i resultatdelarna.

Teoriverifiering

Den teori verifiering som framkommit visar sig pa tre olika stallen i
uppsatsen, var och en dock tatt sammanknutna. Forst visar det sig i den
traditionella resultatdelen, men &ven i de jamférande studierna som gjorts och
i skapandet av modellen. Jag har valt att forsoka verifiera de teorier och idéer
jag kommit fram till i modellform.
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Teoretisk referensram

Den teoretiska referensramen bestar av fem olika delar. Jag borjar med att
ta upp de delar av kognitiv psykologi som jag anser ar av relevans for
resten av arbetet. Det handlar mest om sprak, perception och det
manskliga informationsprocessystemet. Efter den inledande psykologin
beskrivs de teorier gallande hypermedieorganisation som jag anvant mig
av. Denna delen innehaller dven en definition av begreppet hypermedia.
Efter den delen tas de teorier som jag anser vara relevanta for skapandet
av en help desk. Dessa teorier innefattar bland annat teorier om
frageformuleringar och sékmetoder.

Kognitiv psykologi

Ellis och Hunt (1993) definierar kognitiv psykologi som “laran om mentala
processer“(sid. 2). Inom den kognitiva psykologin drar man ofta paralleller
mellan en dators funktioner och kognition i dess mentala form. Kopplingar
mellan informationssystem och méanniskans informationsprocesser anvands
for att ta reda pa hur den maénskliga kognitionen fungerar (Ellis & Hunt,
1993). Inom den kognitiva psykologin pagar forskning inom flera olika
inriktningar, jag tankte ta upp sprak, informationsprocesser och perception.

Spraket- att formulera sig

“Ett ord ar en symbol, ett tecken, for ett innehall, det som symboliseras.”
Per Linell (sid. 24. 1995)

Nar man laser en text s kommer omstandigheterna alltid att vara annorlunda
jamfort med nar texten skrevs (Linell, 1995). Denna skillnad ar mest
koncentrerad till inre skillnader mellan forfattare och lasare men kan ocksa
vara de yttre. Det géaller saledes att vara medveten om att situationen alltid
skiljer sig och att den skiljer sig mellan yttre och inre faktorer. Aven om texten
lases samtidigt som den skrivs och de yttre omstandigheterna ar detsamma sa
kan samma text uppfattas olika da alla har inre forutsattningar som skiljer sig
at. Man maste saledes vara observant pa att texten aven skall passa i en
situation som inte har nagot som helst gemensamt med nedskrivande
situationen.

Det ar valdigt sallan som forutsattningarna ar detsamma fér forfattare och
lasare. Detta leder till att en forfattare maste forsoka uttrycka sig mer explicit i
texten sa att risken for missuppfattningar blir minimala (Linell, 1995). Spraket
maste saledes vara ett sprak som inte gor att lasaren hanger upp sig, man far
anpassa spraket till den tilltankta lasaren. Det anvandaren soker ar kunskap,
att vidga sina vyer, men det som presenteras for denne i den text som lases ar

information (Gardenfors, 1996). Spraket bor vara sa allmant som mojligt for
att nasca s34 MAnna anvindare c<om mailint Samtidint far inte snriket vara
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alltfor allmant da den anvandaren som ar van vid ett mer exakt sprak kan fa
uppfattningen att materialet ar alldeles for grundlaggande och ser da inget
anvandningsomrade for informationen. | samsta fall blir informationen
oanvandbar.

Informationsprocessystemet

Fran att tidigare ha sett det méanskliga informationsprocessystemet som
bestdende av i huvudsak ett sensoriskt register, ett korttidsminne och ett
langtidsminne sa har man pa senare tid inom den kognitiva psykologin gatt
over till att se minneshanteringen i termer av arbetsminne. Arbetsminnet
bestar av en utforandecentral med kontrollerande och beslutsfattande
funktioner samt subsystem med uppgift att 16sa de uppgifter som den
utférande centralen tilldelar dem. Arbetsminnet har den likheten med det
traditionella korttidsminnet att kapaciteten for aktiva enheter samtidigt ligger
pa sju plus minus tva.

Minnen i hjarnan kan vara organiserade efter tva olika modeller, antingen
enligt den sa kallade Associative Strength Theory eller Encoding Specificity
Theory (Ellis, Hunt 1993).

Associative Strength Theory bygger pa att man vid inkodningstillfallet skapar
ledtrddar och dessa ledtradar kopplas tillsammans med andra inkodade
minnen. Man bildar pa sa sétt ett natverk av ledtradar som binds samman av
noder. Genom att aktivera dessa noder kan vi “associera” oss fram till ratt
minne. Denna association sker inte nddvandigtvis medvetet, utan denna
spridningsaktivering kan vara en omedveten féraktivering av noder.
Forfaringssattet paminner starkt om en hypermediestruktur dar minnena ar
dokument och noderna hyperlankar.

Den andra teorin om inkodning (Encoding Specificity Theory) ar kopplad till
sjalva inlarningstillfallet. Om inlarningstillfallet har inneburit ndgot speciellt
eller annorlunda s ar minnet mer genomarbetat vilket gor att en tydligare
inkodning goérs. Manniskans informationshantering ar en aktiv process dar
man soker efter det betydelsefulla, till skillnad fran exempelvis en harddisk
som passivt tar emot den information som presenteras for den (Gardenfors,
1996).

Dessa bada inkodningsteorier ar pa olika satt knutet till sjalva minnet.
Associative Strength Theory ar kopplat till det semantiska minnet, vilket
karaktariseras av generell kunskap och faktakunskap. Det ar ett opersonligt
minne som saknar rumslig och personlig referens. Encoding Specificity
Theory ar kopplat till det episodiska minnet vilket ar personligt och har
grund i de erfarenheter man har, ett autobiografiskt minne (Ellis, Hunt 1993).
Det semantiska minnets organisation ar det som &ar mest intressant i
hypermedia-perspektiv. Minnet ar organiserat i tva olika kunskapsstrukturer
vilka bygger pa natverksmodeller respektive kanneteckensmodeller.
Kanneteckensmodellerna ar baserad pa vad kunskapen i sig representerar, sa
som a ena sidan reella begrepp (lampa, boll o.dyl) och & andra sidan mer
komplexa strukturer som beskrivningar av fraser och meningar.
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Av natverksmodellerna tankte jag visa tva stycken modeller vilkas koppling
till hypertext ar ganska tydlig. Den forsta ar en hierarkisk modell med
begrepp lankade till varandra via karaktaristika. Denna modell gar under
beteckningen Techable Language Comprehender (Ellis, Hunt, 1993).
Modellen ar sddan att associationerna bygger pa begreppets semantiska
innehall (se figur nedan).

Teachahle Lanmuage Comprehender (TLC)
Hax skarm
: Kam riva sig
D Ater
fondas
| Hatvingat Hazr galar :
Fagel — Kan flza Ko o J—Fisk
‘ Har fiadray it |
Ka%‘uariefﬁgel St:._llts Hay Lax
; Hazr ldnga, smala ben EKE“ Fepe & ,3._:: dthar )
\: E;m Aunga i:_,:;ﬂ l&ng Az farliga Srrrirnay uppstidims

thratt ligms g

Fritt efter Elli<, Hunt {1993) sid175

Ett begrepps betydelse ar lankade till andra begrepp genom den innebérd
som begreppet har for anvandaren. Modellen foljer ocksa en hierarki som
stammer déverens med anvandarens syn pa tillvaron.

En andra modell som har vissa likheter med Techable Language
Comprehender ar de sd kallade Spreading Activation Model. Skillnaden
mellan dessa tva modeller ar att den senare saknar hierarkisk struktur.
Kopplingarna ar helt byggda pa det semantiska innehallet och noderna kan
ga utan hierarkisk ordning fram och tillbaka. Nasta figur illustrerar detta:
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Fritt efter Ellis, Hunt (1293 sid 173

Scheman

En betydande del i hjarnans satt att analysera och forsta intryck bygger pa att
“ga genvagar”. Man har skapat en strukturerad forvantning av hur en viss
situation skall utvecklas, grundat pa tidigare erfarenheter. Ett schema har till
uppgift att underlatta inkodningen och hjalpa till vid slutledning och
atererinring, en snabb hjalp vid minne och forstaelse. Schemateorin foreslar
att det som blir inkodat i minnet starkt paverkas av vilka scheman vi har, man
véljer och tolkar ny information sa att den &r rimligt 6verensstammande med
egna scheman (Ellis, Hunt, 1993).

Perception

Manniskan och djuren letar efter signifikanta detaljer ndr man kodar in ett
visuellt objekt i minnet. Dessa detaljer anvands nar man senare skall kédnna
igen ett annat objekt. Man jamfor med tidigare inkodningar och ser om de
bilder man ser stammer Gverens med tidigare eller gar att tolka pa ett
liknande satt. Genom en monsterigenkanning som bygger pa tidigare
erfarenheter gér man symboler och ikoner lattare att forsta och snabbare att
uppfatta. Denna vetenskap har man tagit tillvara nar man skapar grafiska
granssnitt och genom forskning kommit fram till hur man bast skall utnyttja
dessa genvagar i en presentation. Kombinationen med en symbol och en kort
forklarande text fungerar béast i inlarningshanseende, det ar den typen av
signaler som vi uppfattar snabbast och lar oss att kdnna igen. Att bara ha en
symbol fungerar sdamre &n om det bara star text. Det behovs nagot
representativt i den bild vi ser for att vi skall kunna klassificera, men ocksa
klara skillnader jamfort med andra strukturer (Bruce, & Green, 1995). Dessa

skillnader gors tydligare da bilden bade ar visuellt representerad och har ett
kart ckrivet fartvdlinande
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Hypermedia

En hypermediepresentation ar dokument som presenteras icke-linjart, lasaren
kan valja vilken vag denne vill gd genom en méangd dokument som
sinsemellan ar lankade till varandra. | skapandet av hypermedia finns ett par
saker som é&r viktiga att tanka pa. Nar man presenterar informationen i
hypermediaform kravs det att man fokuserar pa den tilltankta anvéandaren
(December, J. 1998). Reva Basch (1995) pekar pa ett par omraden som &ar
viktiga att tinka pa vid skapandet av hypermedia. Hon tar upp ett antal olika
kategorier som man bor ha i atanke under hela utvecklingsprocessen:

overensstammelse

Tackning och omfattning
Tidstackning

Precision

Atkomlighet

Integration

Output

Dokumentation

Kundsupport och traning
Varde och kostnadsforhallande

Aven om dessa ar anpassade efter hypermediakonstruktioner i allmanhet, och
kanske databaspresentationer i synnerhet, sa ar de intressanta kategorier aven
for skapandet av en help desk. Kategorierna (som presenteras kort har under)
tacker de omraden som é&r aktuella i skapandet av help desks och jag kommer
att aterkomma till dessa i resultatdelen.

Overensstammelse (Consistency)

I presentationen av ett omfattande material ar det viktigt att anvandaren
kanner igen sig runt om i presentationen. For att inte forvilla den tankte
anvandaren bor alltsa utformningen pa varje uppslag ha en gemensam design
med Ovrigt presenterat material.

Tackning och omfattning (Coverage and scope)

Infor konstruerandet av en hypermediepresentation ar det bra att stalla sig
fragan om det material som man ténkt att presentera ar representativt med
det budskap man vill att presentationen skall ge. Motsvarar materialet den
informationsbild som man vill formedla? Detta innebar ocksa att den bild
man har av den tilltdnkta anvandaren maste vara klar sa att den information
som man formedlar motsvarar den information som kunden stker.

Tidstackning (Timelineness)

En hypermediepresentation behover oftast uppdateras, man vill halla
materialet aktuellt och anvandbart. Olika presentationer uppdateras i olika
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takt och i varierande omfattning. Likasa sa har olika presentationer olika
prioritering och omfattning pa sina uppdateringar. Detta galler framférallt de
hypermediapresentationer som har fokus pa att presentera innehall i
databaser.

Precision (Accuracy/errorrate)

I vilken utstrackning klarar en informationspresentationen en felstavning eller
en sokning som inte ar komplett? Intresset for att ha en “smart” sékmotor kan
finnas bade hos anvandaren som producenten av presentationen. Problemet
kan aven arta sig sa att informationen inte ar fullt representerad i sokmotorn.
Det kan vara sa att informationen finns i materialet men inte ar atkomligt med
de valda sokorden.

Atkomlighet (Accessibility/ease of use)
Allting som kommer *“i vagen” for informationen, eller begransar
sokningsmojligheterna ar en kvalitetsfraga for producenten. Hur mycket kan
man gora for att vagen fran fraga till svar skall vara sa rak som majligt? Detta
innefattar allt fran hard till mjukvara, hur snabbt och effektiv gar det att fa tag
pa den information som eftersoks.

Integration

Integrationen kan vara en viktig ingrediens da en och samma producent
haller i flera presentationer. Det gar da att framja integrationen mellan
presentationerna genom standardiseringar bade utseende maéssigt (se aven
rubriken Overensstaimmelse) som funktionsmassigt, vid exempelvis
informationssékningar och uppbyggnad av tjansten i sin helhet.

Output

Det sattet som presentationen redovisas pa blir ocksad det satt pa vilket
producenten presenterar sig pa. En slarvigt genomford presentation ger
intrycket av en inte alltfor serids producent. | detta ligger inte enbart de rent
visuella aspekterna, hur det presenteras pa skarmen, utan aven mgjligheterna
att kunna anvanda presentationen for vidare andamal, exempelvis
nedladdningar av sbksvar samt organisation av dessa.

Dokumentation

Genom att anvanda sig av en utforlig dokumentation bade vid arbetet med
presentationen som vid uppféljningen av utnyttjandet, gar det att halla bade
material och teknik attraktivt for anvandaren och latt att underhalla for
producenten.
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Kundsupport och traning (Customer support and training)

Kundsupporten far ses som en del av uppféljningsarbetet med
presentationen, men bor vara med i tankarna redan fran borjan. Forhallandet
mellan kunden och produkten ar av avgorande betydelse for presentationens
framgang, ett forhallande som underlattas av en aktiv support och hjalp med
inkérning av produkten.

Varde och kostnadsforhallande (Value-to-cost ratio)

Véardet av en presentation &r en funktion av kvalité och pris. En hégkvalitativ
produkt ar naturligtvis mer kostsam och om kunden varderar produkten hogt
ar de ocksa beredda att betala mer for den. Vad som varderas skiftar fran fall
till fall, man kan vardera en snabb presentation hogt alternativt en
omfattande. Det &r producenten som, genom att ta hansyn till kundens

varderingar, far gora dessa avvagningar.

Hypermedia och Kognitiv psykologi

Kopplingen mellan hypermedia och kognitiv psykologi kan ses pa flera olika
nivder. Den sprakliga kopplingen &r tamligen uppenbar da
hypermediapresentationer till stor del ar uppbyggda av textmassor. Det
viktiga i hur man formulerar sitt sprak ligger i hur man vill att mottagaren
skall uppfatta budskapet.

Nar man skall ta till sig informationen som presenteras anvands det
manskliga informationsprocessystemet i hjarnan. Foér att kunna ta till sig
information maste den presenteras i ratt format och den maste vara
anvandbar for mottagaren (Gardenfors, 1996). Om man i denna process kan
paverka hur materialet presenteras och fa det att pAminna om hur man lagrar
informationen i hjarnan underlattas inlarningen och forstaelsen av materialet.
For att gora detta kan man anvanda sig av modeller som Techable Language
Comprehender och Spreading Activation Model eller titta pa hur ett schema

ar uppbyggt.

Nar man kommer till den rent visuella delen blir de teorier om perception
som ovan presenterats intressanta. Att bygga upp en presentation med bade
bilder och skriven text gor att materialet blir lattare att ta till sig och lattare att
forsta.

Inlarning och presentation av information

Ett overgripande forhallningsséatt som ar bra nar man skapar ett nytt system
ar att forsoka fa detta system sa lika den manskliga motsvarighet som ofta
finns. Nar det galler soksystem eller help desk sa blir motsvarigheten en
bibliotekarie. Om det gar att gora systemet sa att anvandaren nastan kanner
igen sig ar det lattare att na en bredare grupp samtidigt som inkérningsfasen
till det nya systemet blir lattare (Gardenfors, 1996).
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Man kan ndrma sig en presentation av information fran tva hall. Det ena
sattet ar att planera och utgd fran den kunskap som producenten av
informationen besitter. Det andra sattet ar att anpassa informationen efter
mottagarens forvantningar och krav (Holmqvist, T. 1992). Det &r det andra
forhallningssattet som &ar nodvandigt i skapandet av en help desk, da
kunderna inte ar intresserade av precis allt far man se efter vilka omraden
som de ar intresserade av och vill ha information om. Detta kan leda till att
man inte besitter all den information som kunden soker utan far komplettera
vissa delar. Med andra ord: ta reda pa vilken malgruppen &ar och anpassa
budskapet efter dem. Man bor ocksa tanka pa att samma budskap kan
uppfattas olika av olika manniskor.

Genom bland annat media har vi pa senare tid blivit medvetna om att det ar
en stor mangd information som valler éver oss. Vi vet ocksa att det inte ar
mer an ytterst lite som vi senare kommer ihag. Det &r inte forran vi har glomt
nagot som vi behdver som vi blir medvetna om att det fattas information
(Marton, F. Dahlgren, L-O. Svensson, L. Séljo, R. 1977). Det racker inte med att
ha kunskap eller tillgang till information, den maste vara atkomlig néar vi
behover den. Detta atkomlighetsproblem ar tydligt redan nar det galler
kunskap som &r lagrad i vara huvuden (Gardenfors, 1996).

Att anvanda bilder i en presentation ar fordelaktigt da en bild i vissa fall kan
forklara mer och snabbare &n en text. En bild fangar uppmarksamheten béttre
om den &r i farg, kortfattad och tydlig. Man skall snabbt kunna se vad den
forestaller och den skall vara svar att missuppfatta. Samtidigt som det ar bra
att ha en visuell forklaring i form av en bild sa kan fér manga bilder rora till
det. Om nagot kan sagas med en eller tva bilder skall man inte anvanda fler
(Holmguvist, 1992).

Nar det géaller fargerna pa bilderna sa finns det vissa saker som kan vara
varda att lagga marke till. Vissa farger bar i sig ett budskap som man skall
undvika att sédga emot, exempelvis sa forknippas en réd farg med nagot
negativt eller begrepp som “ut”. Pa liknande séatt forknippas gron farg med
nagot positivt eller “in” (Holmqvist, T. 1992). Detta ar i och for sig valdigt
kulturbundet, och i denna uppsats far nog inriktningen anses vara en help
desk presenterad i en vasterlandsk kultur. En medvetenhet om vilka farger
och symboler som galler i en viss kultur ar alltid bra att ha for att undvika
missforstand. For att nd s& manga som mojligt bor aven hansyn till fargblinda
tas. Det finns vissa fargpar som ger en battre kontrast an andra (Holmqvist, T.
1992):

Svart pa gult

Gront pa vitt

ROtt pa vitt

Blatt pa vitt
Foljande tva stycken utgar frdn Marton, Dahlgren, Svensson och Saljos
resonemang kring inlarning och ihdgkomst (1977). En del saker kommer man
ihag, aven om man inte inriktat sig pa att minnas just det, annat som man
forsoker minnas glémmer man. Orsaken till att man minns saker som kan
kénnas oviktiga ar att man vid just det tillfallet har uppmarksammat det pa
nagot specifikt satt. Bade inlarning av information och ihagkommst av den
samma ar ofta oavsiktlia. Vi kan inte bestimma vad vi skall lara oss och vi
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kan heller inte bestimma oss for att glomma nagot. Det enda vi kan ar att
forsoka paverka forloppet antingen genom att vi gér informationen semantisk
meningsfull for oss, forstka satta in informationen i ett sammanhang. Eller
kan vi forsoka nota in informationen och kan da rabbla upp den men kommer
formodligen att glémma den relativt snart &nda. Man kan komma ihag nagot
genom att det har betydelse eller genom att minnes processen ar skapande.

For att gora information lattare att atererinra ar det fordelaktig om man
forsoker halla informationen sa allmén som mojligt. Det ar lattare att aterge
nagot med en allman innebord an forsoka aterge nagot exakt. En persons
formaga att ta till sig nagot ar saledes beroende pa informationens
beskaffenhet. En persons kognitiva formaga reagerar olika beroende pa vilket
innehall personen stalls infor, vilket leder till att man maste ta hansyn till vad
personen skall lara sig eller vilken typ av problem som personen skall 16sa.
Man maste som “larare” utga fran individen och inte fran materialet.

Alternativet ar att gora sa att informationen séatter sig pa grund av att den
sticker ut fran annat. Genom att gora sa att informationen upplevs som
speciell eller att inlarningstillfallet skiljer sig fran det vanliga kan goéra sa att
informationen blir mer genomarbetad an vanligt. Denna modell for inlarning
foljer Encoding Specificity Theory. Det kan dock vara svart att presentera
information, som riktar sig till en storre skara méanniskor, sa att den uppfattas
som sa speciell att manga kommer ihag den av den anledningen.

En annan konsekvens detta leder till ar att man skall inféra sa lite nya
meningsfullheter som mojligt nar man staller nagon infér ny information. Det
ar béattre att infora nyheterna successivt, da individen annars kan uppfatta det
som ett forstort lass att konfronteras med.

Interface Guidelines

Malet ar att géra miljén forstaende, igenkannande och férutsagbar.
(MHIG 1995)

Genom att utnyttja en persons omgivning vid anvandandet av symboler och
metaforer tar man en “genvag” i inlarningsprocessen. Om man gor detta
kravs att man anvander konkreta och igenkédnnbara metaforer sa att
anvandaren far sina férvantningar av metaforen uppfyllda (MHIG, 1995). Ett
exempel kan vara att kalla de rullningslister med alternativa méjligheter som
manga programutvecklare anvander sig av for menyer. En jamforelse gar att
gora med en restaurangmeny i vilken anvéandaren kan gora val. Man kan da
dra slutsatsen att i en meny finns de valmojligheter som star tillouds just nu.
De metaforer som finns maste ha en visuell likhet med de verkliga objekten
for att uppfylla sitt syfte (MHIG, 1995). Hjarnan &ar konstruerad sa att den
tolkar i princip allt som den registrerar, det gar inte att ta emot information
utan att tolka den (Gardenfors, 1996). Detta gor att det galler att vara
uppmarksam pa att mycket av det som konstruktoren lagger liten eller ingen
tolkning i kan en slutlig anvandare lagga en mycket stark tolkning som kan
vara svar att sedan éndra.



Informations och medievetenskap 98-10-07
Institutionen for datavetenskap C-uppsats
Linkdpings universitet David Jonsson

En sd kallad 80 % lésning &ar att rekommendera, detta innebar att man
forsoker tillgodose 80% av de tilltdnkta anvandarnas behov (MHIG, 1995),
vilket i praktiken innebér att applikationen inte far vara for avancerad eller pa
en for grundlaggande niva. Designen bor vara sa enkel som mojligt men anda
uttrycka det som avsandaren vill formedla.

Att anvanda sig av sa kallad direkt manipulation gor att anvandaren kénner
att denne har full kontroll. Med direkt manipulation menas att man far en
direkt respons pa det moment man just genomfért. FOr att visa att en
operation utfors sa ar en animation ett bra verktyg dar anvandaren ser att
moment som utforts resulterar i en pagaende process. En kontinuerlig
feedback ar nddvandig (MHIG, 1995). Man har en inbyggd forestallning om
hur lange ett visst arbete skall ta, darfor ar det bra med en kontinuerlig
feedback som talar om att applikationen arbetar. Likasa ar ett uteblivet
meddelande ocksa ett meddelande, genom att inte se att nagot hander ar det
latt att tolka att nagot ar fel (Gardenfors, 1996). For att aktivera anvandaren
och gdra denne till en minnesskapande individ &r det viktigt att anvéandaren
far ta egna initiativ. Det ar battre att lata anvandaren ta egna initiativ an att
datorn sjalv gor det. Later man datorn “rusa ivag“ sjalv, passiviseras
anvandaren och denne kanner sig uttrakad och kommer inte engagera sig i
informationen som presenteras pa skarmen (MHIG, 1995).

FOr att inte tappa bort anvandaren och fa denne att kédnna sig dum é&r det
viktigt att man har en konsistens i applikationen som presenteras. Det ar
viktigt att den enskilda applikationen uppfér sig som andra liknande
applikationer och att anvandaren kéanner igen sig. Man behdéver bara lara sig
ett beteende en gang for att sedan kunna applicera det till andra (MHIG,
1995).

Produkten bor vara konsistent:
Med sig sjalv
Med tidigare versioner av samma produkt
Med plattformen
| sitt anvandande av metaforer

- Med manniskors forvantningar
(MHIG, 1995)

Help desk och referensintervjuer

Ofta i Internetsammanhang ar publicerade informationsmaterial kopior pa
redan tidigare producerat material, detta galler speciellt betaltjanster. En help
desk skiljer sig har da den endast ar avsedd for en elektronisk publicering.

En help desks uppgift ar att svara pa anvandarens fragor. Eftersom det inte
rader en direkt kommunikation mellan maskin och méanniska, man kan inte
stalla en fraga i talsprak och rakna med att fa ett rakt igenom relevant svar,
kravs ett kunnande antingen hos fragestallaren eller den som skall svara
(Basch, R. 1994). Da vi ar intresserade av hur man skall ga tillvaga i skapandet
av en help desk sa ar formuleringen av fragan intressant. Det &r, och kommer

At FR v sinAAr A F A Frnnn & AR bk Atk AR A AR Ak AAtavia FRA AR v +AlAan &1, V7AA
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man kan gora for att underlatta datorns arbete &r att lata den soka pa egna
villkor.

Genom att i fragestallningen formulera sig sa att det framgar vad datorn
soker pa kan man lattare och snabbare na resultat. Med utgangspunkt i detta
kan sedan datorn fa dra slutsatser som hjalper till vid vidare sokningar efter
svaret. Utifran de ledtradar som den inledande fragan ger kan datorn
specificera fragan genom att satta in informationen i ett sammanhang. Fran
denna grund kan datorn ocksa fraga vad man skall géra med informationen,
for att se om den har uppfattat fragestallningen ratt (jmf Basch, R. 1994).

Inom den biblioteksvetenskap som behandlar referensintervjun ar det tydligt
att det viktigaste hjalpmedlet for en som skall svara pa fragor ar att lokalisera
vad anvandaren skall ha informationen till. Genom att forsta anvandarens
syfte kan informationsformedlaren lattare se vad som skall goras for att
tillfredsstalla anvandarens krav (Basch,R. 1993). Det basta & om man kan fa
anvandaren att forbereda sin fraga, att anvandaren har tankt igenom vad det
ar denne vill ha reda pa och varfor (Basch, R. 1994). P& s& satt sa har
informationssdkaren redan tankt igenom en formulering och sjalva sékningen
blir effektivare. Denna fordel &ar svar att f i datorbaserade sokningar da
manga av dessa ar “spontana”. Tvartom fungerar ofta de datorbaserade
sokningarna som fria associationer dar anvandaren goér manga “slumpvisa”
sokningar for att se om nagot av intresse dyker upp. Detta gor att en
precisering kan vara battre om den ligger efter den forsta sokningen. Den
forsta sékningen bor kunna goras sa allman som mojligt for att inte utesluta
nagra infallsvinklar. Den forsta sokningens allméanna hallning bor sedan sakta
avgransas i den takt som gor att anvandaren kanner sig effektiv men inte
forbigangen.



Informations och medievetenskap 98-10-07
Institutionen for datavetenskap C-uppsats
Linkdpings universitet David Jonsson

Resultat

Detta kapitel visar vilka sammanfattningar som jag dragit ur den
teoretiska referensramen samt vilka konsekvenser detta kan fa for
utvecklandet av en help desk. Den forsta delen av resultatet kommer att
presenteras i traditionell form, som foljer nedan, och den andra delen i de
studier som gjorts av befintliga help desks. Den sista och avslutande delen
av resultat presentationen ar en modell av en hypotetisk help desk.

Individen i centrum

Den viktigaste slutsatsen som gar att dra nar man utvecklar en applikation till
en dator ar att man maste satta anvandaren i centrum. | alla 6vervaganden
man gor i utvecklingsfasen maste man utga ifran anvandaren och hur denne
kommer att se och anvanda produkten. Denna anpassning maste goras i flera
olika steg och pa olika nivaer, fran det rent estetiska till hur texten i sig ar
utformad.

Processen med att utveckla ett anvandarvanligt hypermediebaserat verktyg
innehaller, enligt Reva Basch (1995), ett antal olika grundlaggande steg. Med
utgangspunkt fran dessa gar jag igenom processen och kopplar in de andra
slutsatser som jag dragit ur den teoretiska referensramen.

Overensstammelse (Consistency)

For att fa en presentation att ge ett helhetligt intryck och dar anvandaren
kdnner sig “hemma”, &ar det fordelaktigt om det forekommer ett
lattigenkannligt och enkelt tema genom hela presentationen. Anvandaren
skall veta nar denne gar utanfor presentationen och vilka sidor som finns
inom presentationen. Detta inbegriper ocksa de visuellt kognitiva signaler
som ges i form av exempelvis ikoner och bilder.

Tackning och omfattning (Coverage and scope)

Genom att klart definiera den tilltankta malgruppen ar det lattare att na de
mal som det &r tankt att presentationen ska uppfylla. Nar man klart definierat
denna grupp av anvandare kan man bdrja att se efter vilka behov man vill
tillfredstalla. Det blir nédvandigt att se efter vilka behov den tilltankta
anvandaren vill fylla och om det material som man besitter fyller dessa behov
eller ar i behov av komplettering. Det ar nédvandigt att bygga upp en help
desk efter de behov som anvandaren kan tankas ha och inte efter den mangd
information som producenten besitter. Detta kan leda till att en komplettering
ar nodvandig. Det torde dock vara en l6sning som I6nar sig i langden.
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Tidstackning (Timelineness)

En virtuell help desk erbjuder billig effektivitet om den utnyttjas ratt (Basch,
R. 1994). Med relativt sma personalinsatser kan man na en betydande
kundkrets. FOr att behdlla denna krets och for att &ven attrahera nya kunder
galler det att informationen som help desken sdger sig presentera ar i stort
komplett och aktuell. Detta gor att den behodver stéandig tillsyn for att
kompletteras med material som efterfragas och uppdateras med nytt material
sa fort sadant finns att tillgd. Det ar aven bra att komma ihag att aven
“gammal” information kan vara intressant. Det skall inte finnas saddant som
kan anses vara felaktigt, men information som tidigare publicerats kan vara
av intresse att komma at aven senare. Genom att visa upp sig som ett
komplett verktyg med effektivitet och snabbhet ser anvdandaren help desken
som ett snabbt och billigt alternativ for fel och informationssokning.

Precision (Accuracy/errorrate)

Med precision menas har intresset av att halla en hog precision pa svar, men
en bred motaglighet for fragor.

| sjalva genomférandet av applikationen ar det bra om man kan ga fran det
abstrakta till det specifika. Genom att inte gora en alltfor stark precisering av
fragestallningen fran borjan laser man inte upp anvandaren vid ett speciellt
spar. Om man sedan kan fa anvandaren att tanka igenom hur denne skall
specificera sig i steg tva, far man en mer exakt frdga som ar mentalt mer
genomarbetad. Den forsta generella fragestédllningen kan goras exempelvis
genom att anvandaren far mojlighet att fylla i ett visst antal nyckelord som
applikationen sedan stker pa. Steg tva blir da att ge anvandaren ytterligare
nyckelord som denne da kan se vilka som passar bast. En funktion liknande
“refine” funktionen pa sbkmotorn Alta vista.

| presentationen av materialet &r det bra om det gar att knyta an till redan
kand kunskap. Detta kan vara svart, dd man inte vet vem anvandaren ar. Har
man gjort en klart definierad anvandargrupp sa ar det lattare att gora
preciseringar av anvandarens kunskapsresurser. For att kunna knyta an till
tidigare kunskap &r det viktigt att man inte presenterar for mycket ny
information at gangen.

Det ar dven viktigt att anvandaren far en direkt feedback av sin sokning. Om
anvandaren ser att den sokning som gors resulterar i en aktiv handling fran
applikationens sida sd kanner anvandaren att denne har en battre kontroll.
Genom att kanna kontroll 6ver processen engageras anvandaren och ett battre
larande premieras. Ett exempel pa kontinuerlig feedback kan vara en klocka
som ror sig eller ett timglas som rinner, bada tva visar att tiden gar och att
nagot hander hela tiden.

Atkomlighet (Accessibility/ease of use)

Det forsta steget i planeringen ar att definiera sin malgrupp. Denna definition
maste goras relativt skarp, man maste ha en klart och tydligt definierad

mAlariinn fAr att Liinna nitmuttia an nracantatinn till fiilla
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Output

Nar dessa mal ar avklarade bér man fundera pa hur man skall gora sjalva
presentationen anvandbar. Det ideala vore att anvandaren “lar sig” den
information som presenteras och tar till sig den. Detta skulle innebéara att
denne inte behéver komma tillbaka senare och stalla samma fraga igen. | och
med att en anvandare har tagit initiativet att soka upp en help desk sa har
denne ett intresse av att ta till sig ny information. Det galler alltsd att ta
tillvara detta intresse och ocksa forsoka lara in den nya informationen.

Designen, eller formen pa sjalva sidan, ar uppbyggd i flera sinsemellan ej
rangordnande nivaer. Jag tankte forst ta upp den sprakliga designen. Det
sprak man anvander for att publicera sin information ar avgorande for om
och hur anvandaren tar till sig informationen. Aterigen ar det anvandaren
som maste sta i fokus. Formuleringarna far inte vara for svara for anvandaren
sa att denne inte forstar vad det ar som star skrivet. Det far heller inte vara for
latt i den meningen att informationen da kan uppfattas som alltfor elementéar
for den vane anvandaren. En sa kallad 80% losning &r ett bra riktmérke, 80 %
av de tilltankta anvandarna skall kanna sig bekvama med det sprak som
anvands. En klar férdel & aven om man kan halla en sprakligt lokal help
desk. Om anvandaren kan lasa informationen pa sitt eget modersmal kan
denne lattare ta till sig den och far ett bredare anvandningsomrade for help
desken.

Som tidigare konstaterats sa ar det bra om man kan fa anvandaren att lara sig
det material som denne tar del av. Det ar dock problem &aven vid de sprakliga
formuleringarna. Vad man kan géra ar att redan tidigt aktivera anvandaren
sa att denne far mentalt genomarbeta den fragestallning som denne har. Detta
kan goras genom att frageformuleringen anpassas sa att anvandaren far
alternativ att vélja mellan som da maste analyseras och bearbetas.
Informationen blir dd mer processad utan att anvandaren kanner att denne
blir patvingad nagot eller att det tar for lang tid.

Nar sjalva informationen redovisas sa ar det bra om texten ar sa allman som
mojligt. Man forsoker knyta an till kunskap som man vet att anvandaren
besitter och man ger ny information portionsvis, dvs. lite i taget. Detta sa att
anvandaren kan knyta ihop det med tidigare erfarenheter och sjalv dra
slutsatser. Det ar dock viktigt att man inte ar for allman, sd man tappar
anvandaren om denne tror att den kan det mesta som finns i informationen.

En virtuell help desk har till skillnad fran traditionella uppslagsverk
mojligheten att utnyttja sig av hyperlankar. Nar man utformar dessa lankar sa
ar det viktigt att inte tappa bort anvandaren i alltfor manga lankar. Det ar bra
om det inte & mer &n sju plus minus tva aktiva meningsfullheter pa ett
uppslag. Aktiva meningsfullheter kan vara bilder som tillfor ny information,
lankar eller andra illustrationer som skiljer sig fran det grundlaggande
monstret pa uppslaget. Sjalva lankarna och sammankopplingen mellan olika
dokument bor folja en logisk och rimlig foljd. Man skall kunna gissa sig till
vad som finns bakom lanken utan att behéva folja den och det &r bra om den
visar om den leder bort fran sjalva materialet eller om den ar intern inom
dokumentet.
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Nar det galler den rent estetiska utformningen sa ar det alltid bra om
bakgrund och logotyper inte far ta for stor plats. Det skall vara behagligt att
titta pa sidan och utseendet bor vara konsekvent genom hela presentationen. |
anvandandet av symboler eller ikoner bor dven dessa vara tydliga, diskreta
och ha en konsekvent tydlig betydelse. Det ar bra att anvanda sig av symboler
som gar att kénna igen fran andra presentationer och fa anvandaren att kédnna
sig som “hemma”. Aven om man tycker att man anvander tydliga och
sjalvklara symboler sa ar det alltid battre att anvanda symboler med bade text
och bild an bara bild. Anvandaren kopplar snabbare och lar sig battre om
symbolerna har en férklarande text under.

Som konstaterats tidigare gor rorliga bilder ofta mer skada &an nytta.
Anvandaren kan kanna sig bortkommen och uppmarksamheten riktas fran
textmaterialet till de rorliga bilderna. | de fall da man vill framhalla de rérliga
bilderna och foérmedla det budskap som dessa ger ar denna riktade
uppmarksamhet bra. | andra fall, da den skrivna texten ar av betydande vikt
ar det bra om antalet rorliga bilder minimeras. For att fa anvandaren inriktad
pa nagot specifikt kan man anvanda sig av olika farger i presentationen. Det
ar da aven har viktigt att man fargsatter ratt sa att anvandaren inte dras till
det mindre viktiga. De olika kombinationer av farger som har béast kontrast
ar:

Svart pa gult

Gront pa vitt

ROtt pa vitt

Blatt pa vitt

Det &r bra att tdnka pa dessa kombinationer dven nér texten skrivs, sa att alla
kan lasa. Genom att folja dessa kombinationer, och givetvis dven svart pa vitt,
sa kan aven fargblinda lasa och se vad som ar beskrivet pa ett tydligt satt.
Andra kombinationer kan ocksa fungera, men man bor vara medveten om de
risker man tar om man blandar alltfor manga farger. Riskerna kan vara bade
att en del inte ser vad som formedlas, men ocksad att anvandaren blir
“blandad” av alla farger. Man skal inte lata fargerna ta uppmarksamheten
fran informationen. Anvandningsomradena for olika farger ar flera. Det mest
tydliga ar en uppdelning av skarmen i olika delar dar varje del har en egen
bakgrundsfarg. Det galler da att halla nere antalet farger sa att inte bilden blir
alltfor rorig och fargerna flyter samman. En rutinerad anvandare av en viss
applikation vet hur systemet &r uppbyggt och ar saledes inte lika beroende av
de navigationshanvisningar som en fargkodning ger. Fo6r en oerfaren
anvandare ar fargkodningen dock av storre relevans och kan hjélpa till att
hitta ratt i en ny tillampning.

Dokumentation

Infor ett projekt dar man vill presentera information och fa ahoraren att ta till
sig informationen, sa ar en grundlaggande och sjéalvklar del planeringen.

Analysen bor ske i utvarderingsform. Utvarderingen skall ske bade under
skapandeprocessen och nar projektet som sadant anses vara fardigt. Den
formativa utvarderingen som sker under processens gang ar till hjalp bade
nar det galler att upptacka fel tidigt och for att kunna andra riktning pa
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processen om detta anses nédvandigt. Genom en kontinuerlig kundkontakt
under arbetes gang kan malsattningarna med help desken lattare uppnas.

Den summativa utvarderingen som gors da projektet ar publicerat fungerar
som hjalp till vidare projekt. Det ar dock viktigt att se att en help desk
egentligen inte ar fardig da den publiceras. Den behdver standig tillsyn och
uppdateras, se vidare under Uppdateringar.

Kundsupport och traning

En fungerande help desk forutsatter en aktiv kundkontakt. Anvandaren
maste fa kanslan av att direkt ha kontakt med de som producerar help
desken. Forutom lankar direkt till exempelvis webbmastern eller 6vrig
ansvarig gar det att i upplagget av help desken ha en aktiv attityd gentemot
anvandaren. Detta kan visa sig i att anvandaren far vara sa aktiv som mojligt i
sokningen. Forutom de tidigare aktiveringarna som presenterats sa kan
anvandaren fa fylla i vilken intressegrad anvandaren har av informationen
som soks. Hur mycket information vill han ha tillbaka och pa vilken niva? Ett
annat elementart satt att fA samma kontakt ar att erbjuda alternativ vid
exempelvis felstavningar eller vid sokningar pa material som inte finns att
tillga.

Véarde och kostnadsforhallande (Value-to-cost ratio)

Att lara nagon omedvetet kan vara mycket svart och i vissa fall omgjligt. De
“genvagar” som ar lattast att ta ar genom att anvanda bilder och genom att
koppla ny information till information som kunden redan besitter. |
anvandningen av bilder ar det bra om bilderna inte ar for komplicerade och
att man latt kan se vad deras syfte ar. Man bor gora bilder lattoverskadliga
och med klara symboler som &r svara att misstolka. For att inte gora
anvandaren desorienterad sa bor man undvika for manga bilder och halla
nere antalet rorliga bilder. Om antalet ar for stort eller det ar for manga
rorliga bilder kan anvandaren tappa bort sig och anvandaren kan kanna sig
bortlurad och blir da inte intresserad av att anvanda tjansten igen. Fa bilder
med tydligt innehall kan daremot vara en mycket bra hjalpreda for att
forklara komplicerad information.

Om det gar att gora en presentation dar anvandaren lar sig materialet sa finns
mojligheten att spara stora pengar. Genom att lara sig materialet slipper
anvandaren att aterkomma, samt uppfattar presentationen som en anvandbar
och funktionell hjalp. Avvagningen har blir mellan hur mycket
presentationen far kosta i uppforande kostnad mot hur mycket som tjanas in
pa att kunden lar sig det material som presenteras.

Kundforhallande

En fungerande help desk forutsatter en aktiv kundkontakt. Anvandaren
maste fa kanslan av att direkt ha kontakt med de som producerar help
desken. Forutom lankar direkt till exempelvis webbmaster eller 6vrig
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ansvarig gar det att i upplagget av help desken ha en aktiv attityd gentemot
anvandaren. Detta kan visa sig i att anvandaren far vara sa aktiv som mojligt i
sokningen. Forutom de aktiveringarna som presenterats tidigare sa kan
anvandaren fa fylla i vilken intressegrad anvandaren har av informationen
som soks. Hur mycket information vill han ha tillbaka och pa vilken niva? Ett
annat elementart satt att fA samma kontakt &r att erbjuda alternativ vid

exempelvis felstavningar eller sokningar pa material som inte finns att tillga.

Integration

Om en producent besitter flera databaser och informations banker kan det
vara bra att forsoka fa dessa atkomliga ifran samma ingangssida. Genom att
dels koppla flera informationsbanker till varandra och dels att ha
utseendeteman som gar igenom i flera olika produkter gar det att gora sa att
anvandaren upplever produkten som komplett och genomarbetad.

Konklusion

Alla de ovan upptagna rubrikerna har ett gemensamt, att forsoka att fa
integrationen mellan anvandaren och producenten att fungera sa friktionsfritt
som mojligt. Den viktigaste slutsats som gar att dra av det ovan namnda ar att
alltid satta den tilltdnkta anvandaren i centrum. Genom att utga fran dennes
behov, kunskap och forutsattningar kan man fa en val fungerande och
effektiv help desk. Den begréansade help desk modell som jag visar ar ett
exempel som utgar ifran dessa resultat och slutsatser. De viktigaste punkterna
som jag kommit fram till i min resultat del:

Definiera malgrupp. Genom en valdefinierad malgrupp blir det 6vriga
arbetet lattare och det blir lattare att ta hansyn till kundernas behov.
Informationsprecisering. Infor arbetet med en help desk ar det av
betydande vikt att uttryckligen ta reda pa vilka mal som finns angaende
vilken typ av information som skall presenteras och vilken information
som konstruktdren besitter.

Utvéardering. En kontinuerlig utvardering ger ett mer genomtankt arbete
med béattre mojligheter till utveckling.

80% losning. Genom att anpassa materialet och upplagget till 80 % av de
tilltdnkta anvandarna nar man manga samtidigt som man haller en relativt
hog niva pa informationen.

Anpassat sprak. Lattforstaeligt och samtidigt informativt for att na sa
manga som mojligt med sa mycket information som mojligt,

7+2 Anpassa de aktiva meningsfullheterna sa att man inte tappar bort
anvandaren bland animationer och lankar.

Begransat antal rorliga bilder. For manga rorliga bilder tar
uppmarksamheten ifrdn informationen och riktar den mot animationerna.
Fargkontrast. Tydliga kontraster gor att anvandaren lattare kan navigera
och det blir lattare att se text, aven med en liten eller dalig skarm.
Abstrakt-> specifikt. Genom att ga fran det abstrakta mot det konkreta sa
haller man anvandaren aktiv samtidigt som det blir lattare att komma at
vad det & som anvandaren vill ha information om.
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Kontinuerlig feedback. Om anvandaren ser att applikationen arbetar
accepteras langre vantan pa resultat.

Aktiv kundkontakt. Om anvandaren k&nner att denne har en aktiv
kontakt med producenten av help desken sa kanner han sig mer
valkommen och aktiverar sig lattare.

Aktuellt och tackande material. For att en help desk skall vara anvandbar
maste den vara komplett och aktuell.

Beskrivning av resultat. Som ett led i en aktiv kundkontakt och for att inte
skrdmma bort nya kunder ar det viktigt att de resultat som presenteras
aven ar aktuella och tackande.
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Befintliga help desk

| detta kapitel tankte jag presentera de befintliga help desks jag har tittat
pa. Jag tankte gora en oOversiktlig beskrivning av vad som &r mest
signifikant for de help desk jag har tittat pa. Genom att utga fran de
slutsatser och den checklista som finns presenterade i resultatdelen
kommer detta kapitel ta upp fyra etablerade help desk och se i vilken
utstrackning de stammer Gverens med riktlinjerna fran resultatdelen.

Inledning

Sidorna som wvalts att jamforas med resultaten &ar alla stora
informationscentraler med manga besokare med olika forkunskaper. Da det
inte gatt att komma at forarbetet med dessa help desks ligger tyngdpunkten
pa den fardiga produkten s& som den presenteras pa Internet. For att kunna
gora liknande jamforelser har jag forsokt att soka pa sa lika villkor som
mojligt. Det som &r gemensamt for dessa foretag ar att de alla har
mjukvarutillverkning, saledes valde jag att soka information om nyare
produkter med hjalp av deras versionsnummer. S6kningarna kommer inte
heller att presentera hur de fardiga dokumenten presenteras utan inrikta sig
pa sokfunktionen och hjalpfunktionen som sadan.

Apple tech info library
http://til.info.apple.com

Sokforfarande

Apples mjukvarutillverkning ar centrerat kring deras operativsystem, MacOS.
Den senaste versionen som var aktuell under arbetets gang var Mac OS 8.1.
Saledes var det information om detta som mina sékningar inriktade sig pa.

Formen kring Apples help desk ar byggt pa samma séatt som Apples 6vriga
hemsidor (www.apple.se och www.apple.com). Ett informationsstycke dverst
presenterar malet med sidan och vad den innehdller. Under det ett
navigationsfalt vilken tydligt visar vilken del av help desken som for tillfallet
ar aktiv. Har finns alternativ inom sjéalva help desken dar man bland annat
kan titta efter de senaste uppdateringarna eller valja en hjalpfunktion.
Centralt mitt pa sidan finns sjalva sokmotorn.

Sokmotorn ar uppdelad i fyra olika delar dar tre anger alternativ for sjalva
sokningen. | den forsta delen finns ett falt dar anvandaren skall fylla vilket
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amnesomrade som efterfragas och ett falt att fylla i sokordet. | den andra
delen finns en popuplista dar det gar att definiera vilken typ av dokument
som eftersoks. | den tredje delen finns dven dar en popuplista dar det gar att
vélja om resultatet skall presenteras i relevans prioritering eller efter datum. |
det sista faltet finns tva knappar varav en aktiverar sokningen och den andra
for vidare till en mer avancerad soksida med fler tillval och mojligheter.

Sokordet 8.1 skrevs in i det forsta féaltet och i popuplistorna valdes @mnet Mac
OS och sortering efter datum.

Resultatet presenteras endast med rubriker pa de sidor sokningen har gett
och vill man ha mer information maste man folja de lankar som leder ut fran
den forsta resultatdelen.

Sammanfattning Apple

Sidorna karaktariseras av fa bilder och svart text pa vit bakgrund, detta gor
att det ar latt att lasa vad som star samtidigt som man inte blir distraherad av
ontdiga animationer. SOkmotorn visas tydligt och funktionerna ar latta att
forsta da de tas upp i numrerad punktordning. Sidorna ar éverensstimmande
med 6vrig information fran Apple vilket gor att man hela tiden vet att man &r
inom deras domaner. P4 minussidan kan namnas att det inte finns lokala
sidor, vilket gor att man maste beharska engelska for att ha nagon nytta av
saval sokmotorn som de resultat som presenteras. Pa resultatsidan sa
presenteras endast rubriker pd namnda dokument utan beskrivande
forklaring om vad de egentligen behandlar. Det skulle vara 6énskvart att varje
dokument presenterades kort med ett par rader sa att det lattare gar att se
vilka svarsresultat som ar relevanta.

Adobe customer support

http://www.adobe.com/supportservice/custsupport/database.html

Sokforfarande

Adobe har flera kdnda produkter att valja mellan och jag valde en av de
kandare i Photoshop, den nyaste versionen 4.0. Overst pa Adobes help desk
sida finns lankar samlade i ett falt till avdelningar inom hela organisationen.
Denna del &ar saledes starkt knuten till de ovriga delarna inom Adobe.
Sokdelen pa denna sida ar mer utspridd an foregaende, men innehéller anda
mindre alternativ. Alldeles under navigationsfaltet pa hdger sida finns en
popuplista dar det gar att vélja vilken typ av Adobes databaser som
sokningen skall inrikta sig pa. Det gar att valja mellan bland annat support,
teknisk information och nedladdningsbara filer. Skillnaden mellan de
alternativen och de som sedan foljer ar inte riktigt tydlig men det gar senare
att vélja om sokningen skall ske med héansyn till fragor av teknisk natur eller
om det skall vara mer allméan information om produkterna. Ett ytterligare
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alternativ ar att sokningen skall presentera alla resultat som sdkningen
genererar.

Precis ovanfor det falt dar anvandaren skall fylla i sokordet/sokorden finns
ytterligare en popupmeny med tva alternativ, det ena gar ut pa att sékningen
skall ske ordagrant och den andra enligt begreppet som sadant.

Till vanster om sokningsmotorn finns direkt val till dokument angaende
specifika produkter, sorterade efter produktens namn. Foljer man dessa
lankar presenteras de mest aktuella dokumenten angaende produkten, dock
aven har bara med namn utan nagon utforligare dokumentforklaring. For att
gora en mer utforskande sokning valde jag att inte ga pa produktnamn, utan
anvande sékmotorn for att fa fram information om Photoshop 4.0.

Alla svaren presenteras med rubriker pad de dokument som sokningen
resulterade i. Ingen utforligare beskrivning av varje dokument finns, sa for att
fa reda pa det egentliga innehallet maste lankarna foljas upp. Nackdelen med
att inte folja den tankta formen och vélja produkt redan pa ingangssidan
framkommer har da alla produkter som Adobe slappt med ett
versionsnummer med 4.0 kommer fram i det forsta resultatsvaret.

Ett plus &r de ikoner som presenteras vid varje svarsalternativ dar dokument
med liknande information ar lattatkomliga.

Sammanfattning Adobe

Adobes sidor ar konsistenta med 6vrig Adobe material som presenteras pa
Internet, deras farger ar genomgaende och upplagget ar detsamma. Deras
presentationer stors ej heller av animationer som riktar uppmarksamheten
fran text och information. Den stdrsta nackdelen med ingangssidan ar att
sokmotorn ar utspridd och instruktionerna ar inte sjalvklara. Det blir inte
heller lattare da den inte finns representerad lokalt utan allt &r pa engelska.
Det kan i och for sig vara vart att tanka pa att manga av Adobes produkter
har en mer professionell inriktning jamfort med de operativsystem som Apple
och Microsoft representerar. Aven Adobe har en mycket sparsam forklaring
av resultatdokumenten, dessa presenteras endast med namn. Dock har de ett
alternativ vid varje svarsresultat i vilket det gar att soka liknande dokument,
detta ar en stor fordel men det ar fortfarande svart och veta om det ar de svar
som motsvarar den sékningen som det var tankt.

Ibm help

http://www.ibm.com/Help

Sokforfarande

Ibm ar kanske mest kanda for sin hardvarutillverkning, men de har ocksa en
del mjukvarutillverkning till exempel operativ systemet OS/2. Foljaktligen
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anvandes OS/2 som sokbegrepp nar denna help desken undersoktes. Detta ar
den mest spartanska ingangssidan med endast en liten ruta uppe i vanstra
hornet med ett tomt falt att skriva i, ett fragetecken och en pil. Bredvid
fragetecknet star det “tips”, men bredvid pilen ingenting. Pilen &ar en
sokaktiveringsknapp vilket skulle kunna ses som otydligt, men det gar aven
att anvanda entertangenten. Det forsta resultatet visar den mest relevanta
traffen, i detta fallet OS/2 officiella hemsida. Langst ner finns en lank vidare
till 6vriga resultat vilka presenteras med rubriker och nyckelord. Tyvarr
saknar aven denna tjanst en utforligare beskrivning av varje traff.

Sammanfattning Ibm

Som namnts ovan ar Ibms soksidor véaldigt enkla vad de géller utformning,
kanske inte solklara i val av ikoner men ganska svara att misstolka anda. Vad
som har fatt stryka pa foten ar konsistensen med 6vriga lbm sidor som ar mer
grafiskt utforliga. Det far nog dock ses som en fordel att Ibm har valt en mer
nedtonad framstéllning i sin help desk. Inga stérande animationer eller dvrig
text, utan mer rakt pa fragestallningen och den direkta funktionen av help
desken. Inte heller Ibm har sin help desk pa svenska vilket ar en nackdel,
daremot ar sattet de presenterar resultatet pa sokningen béttre an bade Apple
och Adobe. Visserligen finns det lite mer att 6nska sig an de korta nyckelord
som presenteras i samband med resultatet, det &r dock en bit pa vég.

Microsoft

http://www.eu.microsoft.com/search/worldwide/sverige/default.asp

Sokforfarande

Microsoft ar en av véarldens storsta tillverkare av programvara och den storsta
leverantOren av operativsystem i och med Windows 95. De ar dock pa vag att
slappa ett nyare operativsystem kallat Windows 98, vilket har anvants som
sokbegrepp i denna studien.

Overst pa ingangssidan till Microsofts hemsida finns ett lankfalt som kopplar
ovrig produktverksamhet till sidan. Sidan ar pa svenska med ett klart och
lattforstaeligt sprak. Under textraden “Jag vill hitta:” finns ett falt for ifyllnad
av sOkbegrepp och precis under en lank till olika tips for att kunna goéra en
effektivare sokning. Denna tipssida ar dessvarre relativt rérig med mycket
rérliga animationer och manga farger blandade. Pa soksidan kan man valja
om man vVill séka bland Microsofts egna sidor och i sa fall om man vill
specificera sig inom nagon speciell avdelning. Det gar ocksa att vilja att soka
med hjalp av de stora soktjansterna och i sa fall soka pa hela Internet.

Resultatet presenteras med rubrik och en kort beskrivning av vad
dokumentet innehaller. Resultatsidan har mer rorliga animationer och farger
an de tidigare Microsoft-sidorna (férutom Tipssidan) vilket kan uppfattas
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som storande. Det ar ocksa fler farger pa svarssidan an de andra Microsoft-
sidorna.

Sammanfattning Microsoft

Det som skiljer Microsoft mest jamfért med de 6vriga help deskarna som jag
tagit upp ar dels att de presenterar sin soksida pa svenska, dels att de envisas
med rorliga animationer. En svensk presentation &r mycket bra da man nar en
mycket stdrre anvandargrupp, samtidigt som man inte riskerar att forlora de
rutinerade anvandarna som inte ser spraket som ett hinder. Pa plussidan
ligger ocksa sattet som resultatet presenteras pa, med en kort men forklarande
text om dokumentets innehall. Tyvéarr forloras lite av den effektivitet som
detta innebéar i och med att man blandar farger och har animationer som
rullar pa hela tiden man ligger kvar pa sidorna.

Sammanfattning

Det finns saker pa alla dessa sidor som skulle ga att forbattra jamfort med de
resultat som jag kommit fram till tidigare i detta arbete. Det skulle till
exempel vara valkommet med en utférligare beskrivning av de resultat som
presenteras, den enda som kommer i narheten av godként i detta hdnseende
ar Microsoft, aven om Ibm ar en bit pa vdag. Avsaknaden av en lokal svensk
help desk ar ocksa pataglig, och héar ar det bara Microsoft som har ett sddant
alternativ.

Det gar nog att anta att manga av dessa foretagskunder &r privatpersoner som
kanske sitter med modem 6ver Internet, vilka saledes skulle valkomna snabba
sidor hellre an snygga och “flashiga”. Har ar det bara Ibm som kan anses ha
en hygglig nerladdningstid, da sidan ar sdpass spartansk, och Microsoft
kommer langst ner med animationer och bilder. Ytterligare en fordel med Ibm
sidan jamfort med de andra ar den storlek som den kraver utan att behdva
skrollas. Med sin spartanska utformning torde den inte krava mer an en 12”
skarm.

En utveckling som har natt de vanliga sokmotorerna som finns
representerade pa Internet ar mojligheten till en forfining av sin forsta
sokning. Det skulle kunna ses som 6nskvart att kunna, efter en férsta sokning,
ga in och begransa sitt urval sasom den “Refine” funktion som AltaVista
presenterar.
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Modellen

I modellen har jag valt att anvanda uppsatsen som exempel for att
tydliggora sjalva sokningsforfarandet. Utformningen pa modellen ar tankt
att fungera som ett exempel pa hur en help desk skulle kunna utformas
med tanke pa frageutformning, granssnitt och upplagg.

Inledning

Denna modell behandlar endast forarbetet med modellen sa tillvida att
malgruppen med exemplet &ar de tilltankta lasarna av uppsatsen, den riktar
sig till de som skulle kunna ténkas soka pa innehallet i uppsatsen. Modellen
ar schematiskt upplagd och behandlar endast formen for en help desk. Den &r
inte avsedd for reella sokningar pa materialet. Bakgrundsarbetet ar inget som
kommer att genomarbetas i modellen, utan antagandet om malgrupp och
material som presenteras ar redan klart. Modellen ar upplagd pa sa satt att
det skall ga att folja de tankar som finns angaende hypermedietankande och
utformning av en help desk.

Modellen

Uppléagget pa de tre sidorna som modellen avser foljer ett givet monster och
det ar en klar skillnad nar man gar utanfor help desken. Denna kontinuitet ar
till for att fa anvandaren att kédnna sig hemmastadd och inte forlora sig i en
massa sidor som denne inte vet om de tillhér det material som han sokt pa,
eller om det bara ar en lank vidare inom help deskens sokomrade. Spraket ar
genomgaende Oppet och aktivt vilket ar tankt att gora anvandaren aktiv och
mer mottaglig for information. Modellen saknar animationer eller
reklaminslag da det ar en informationsservice dar det ar informationen i sig
som &r budskapet och det ar pa denna som anvandaren &r tankt att fasta sin
uppmarksamhet pa. Bakgrunden &r diskret och fargen ar en blandning mellan
vitt och gult med svart text, vilket ger en av det basta kontrasterna och gor
sidan anvandbar for det stora flertalet. genomgaende for hela presentationen
ar ocksa ett aktivt sprak med tydliga kontaktmojligheter med de som star
bakom help desken.

Sokningsforfarande

Av ingangssidan framgar tydligt vilket anvandningsomrade som denna har
och hur man skall ga tillvaga. Sidan ar generell, det gar att soka pa vilket
nyckelord som man vill och sedan forma sokningen efter dessa. Spraket &r
oppet och inbjudande men samtidigt inte sa allméant att intrycket blir oseriost.
Anvisningarna ar tydliga men inte 6verdrivna, en klar anvisning inleder
vilken kompletteras med ett kort informationsmeddelande precis i anslutning

till cidh/a fr3inafiltat | A3nnc nad N3 cidan finne an anvienina till an adrace +ill
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vilken man kan hora av sig om det skulle uppsta problem, detta kan ses som
ett led i den aktiva kundkontakten.

Resultat ett

Pa denna sida framkommer den forsta inramningen av svaren, detta for att
aktivera anvandaren samt for att kunna fa fram det svar som anvandaren ar
intresserad av. Inramningen sker pa tva nivaer, dels genom &mnes
specificering och dels genom relevansprioritering. Genom att ge dessa
alternativ sa tvingas anvandaren att ytterligare tanka igenom vad det var som
denne egentligen var ute efter utan att for den skull kéanna sig “forfoljd” av
fragor. Detta ar ocksa ett led i att gora help desken mer likt en mansklig
kontakt i form av en bibliotekarie. Aven har ar framforhallningen aktivt i
bade sprak och kundkontakt. Genom att inte anvanda fler &n sju alternativ
halls den aktiva delen hos den tilltdnkta anvandaren inom de granser som
minnet satter i form av aktiva meningsfullheter. Samtidigt ar fragorna av
aktiv karaktar och genom att kunna komplettera sokningen med nagot
ytterligare alternativ halls anvandaren aktiv och kan fa ett resultat som battre
overensstammer med sina 6nskemal.

Informationsresultat

Varje alternativt svar presenteras med en kort rubrik samt med en kort
beskrivning om vad resultatdokumentet innehaller. Informationsinramningen
far anses som avslutat och om resultatet inte stammer 6verens med vad
anvandaren var ute efter finns majligheten att aterga till ingangssidan. De
aktiva lankarna ar nio till antalet vilket far ses som att vara pa gréansen, men
da flera ar av samma sort ar det mojligt att behandla dessa som ett enda
informationsblock och da reduceras antalet aktiva lankar till sju. Resultaten &r
enligt de kriterier som stallts upp infor modellen bade aktuellt och
heltackande, da sokningen ar av fiktiv karaktar.
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Diskussion

| diskussionsdelen tar jag upp de funderingar som framkommit under
arbetes gang samt gor en del reflektioner pa help desken som fenomen i

sig.

Begreppen anvandbarhet och funktionalitet

En intressant skillnad nar man arbetar med material som behandlar manniska
datorinteraktion (MDI), som detta nog far ses vara en del i, ar skillnaden
mellan begreppen anvandbarhet och funktionalitet. Bada dessa begrepp ar
intressanta i studier av MDI och dess underliggande vetenskaper. Om man i
begreppet anvandbarhet ser efter vad en anvandare vill gora med ett visst
system sa ser man i funktionaliteten vad anvandaren faktiskt kan géra med
systemet. Dessa bada begrepp ar pa ett satt tatt sammanbundna men kan péa
ett annat satt vara direkta motpoler. Anvandbarhet kan bara testas mot (med)
en faktisk anvandare, begreppet i sig ar bundet till anvandaren. Skillnaden
mot funktionaliteten &r att den senare ar statiskt bundet till systemet i sig.
Systemets funktionalitet kan vara komplett da den alltid foljer den
specifikation systemet har.

I manga fall av konstruerande av applikationer sa blandas dessa begrepp
alltfor latt ihop. Konstruktorerna ser till den fullandade funktionalitet som
deras system faktiskt har, men nar produkten kommer ut &ar den ur
anvandbarhetssynpunkt en katastrof. En anvandare som inte ser
mojligheterna med det system som satts framfér denne kommer inte att ta sig
tid eller ens vilja lara sig det nya systemet.

Det enda som kan l6sa de konflikter da anvandaren inte ser méjligheterna och
konstruktdrerna inte anvandarens begransningar ar kommunikation. En
kontinuerlig feedback fran anvéandaren till konstruktéren ar det enda sattet
att f& fram en fungerande applikation. Aterigen &r huvudpunkten att sitta
anvandaren i centrum, da konstruktoren maste ses som mer flexibel och bor
kunna anpassa systemet till anvandaren. Ett belysande exempel ar ofta de
felmeddelanden som kan dyka upp pa skarmen nar man arbetar. Om dessa
bara vore formulerade med anvandaren i atanke istallet for med oforstaeliga
koder sa skulle dessa var mer anvandbara och till och med tjana sitt syfte.
Felmeddelanden &r ofta svara att forsta och de lamnar sallan eller aldrig den
feedback som ar nodvandig for att man skal forsta problemet eller lara sig vad
man skall gora for att det inte skall upprepas. En idé kanske skulle vara om
man kunde dra och slappa lampligt felmeddelande pa en hjalpapplikation.
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Help desk - att angripa symtom istéllet for orsak

Egentligen far konstruerandet av en help desk ses som ett misslyckande. | alla
fall om den ar avsedd for direkt felsbkning av ett foretags produkter.
Egentligen borde dessa vara sa anpassade till den anvandare som den riktar
sig till att felsokning inte borde vara ndédvandig, och om den skulle finnas
vara inbyggd i sjalva applikationen.

Detta ar naturligtvis en ouppnaelig utopi, fel kommer formodligen alltid att
finnas vilken vara som &n produceras. Det kan dock vara vart att ha i atanke
innan man slapper ut nagot, det kan vara béttre att lagga nagra extra
arbetsveckor for att slippa en alltfér stor uppféljningskostnad. Men visst vore
det otroligt bra om ett system fungerade fran borjan och saknade grund till
missuppfattningar.

Ett mer idealt sétt att anvanda sig av help desken vore i sa fall att anvanda
den som medium foér utveckling och uppféljning. Att fran en bestamd help
desk kunna se vad for mojligheter det finns att utveckla sig inom ett visst
omrade eller se vad som hander i utvecklingen kring en vara.

Anvandaren och granssnittsutveckling

Utvecklingen inom anvéndarvénlighet och MDI har egentligen gatt otroligt
snabbt. Det finns dock fortfarande valdigt mycket kvar att gbra innan
manniskan kan fullt utnyttja de fordelar som en dator eller maskin kan ge
henne.

De forsta systemen som grundade sig enbart pa kommando sprak stangde sa
gott som helt ute nybérjare och gjorde datorn helt ointaglig for den breda
allmanheten. Datorn var da enbart nagot for de valdigt intresserade eller de
som hade den basta utbildningen inom omradet. Spraken finns forvisso kvar
men da enbart inom utbildning och forskning. Anvandningsomradet for
slutanvandaren &r sa gott som obefintligt. En av de storsta nackdelarna med
kommando baserade system ar att de stéller alldeles forstora minnes krav pa
anvandaren, da denne maste halla alternativ och valmajligheter i huvudet.

Nasta steg ar de sa kallade menysystemen som &ar uppbyggda pa
tradstrukturer (jfr TLC). Fordelen som dessa system innebar var att man
minskade minnes kraven betydligt sd anvandaren snabbt blev varse vilka
valmadjligheter som fanns till buds. Nackdelen ar de navigeringsproblem som
man inte kom at, det var latt att tappa bort sig i menyerna. Denna modell
utvecklade sig emellertid till det vi & mer vana vid i dag som exempelvis
MacOS och (till viss del) Windows. Utvecklingen har rort sig mot en direkt
manipulation i form av anvandarkontroll och WYSIWYGL1 granssnitt.

Dessvéarre har vi en bit kvar till en komplett manniska-dator interaktion.
Utvecklingen driver pd och man jobbar mer och mer med att satta
slutanvandaren i centrum. Den framtid som logiskt skulle folja denna
utveckling ar maskiner som forstar och kan tolka det dagliga sprak som vi
anvander. Detta skulle gora att anvandaren skulle kunna fa en direkt
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feedback och exakta och direkta svar pa frageformuleringar. En help desk
som forstar naturliga sprak och som kan presentera informationen pa samma
satt vore den ideala I6sningen.

For att fora disskusionen framat och inriktningen pa vidare vetenskap at ratt
hall &ar ett lamplig forhallningssatt att ha en bred forskning. Genom att lata
utvecklingen inom de kognitiva vetenskaperna ga hand i hand med
utvecklingen av system och programvara kan man na en narmare forstaelse
av manniskors forhallande till maskiner i allméanhet och datorer i synnerhet.
Det ar nodvandigt att den kognitiva forskningen delar med sig mer av den
kunskap de har till systemutvecklarna, och att dessa i sin tur ar 6ppna for den
kunskap som faktiskt finns. FOr att gora bada grupperna mer medvetna om
detta ar studier av liknande typ som den har nédvandiga, studier dar bada
vetenskaperna presenteras och stalls mot varandra.
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