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This thesis concerns the subject of human-computer interaction (HCI) and the
adoption of available HCI methods and theories in order to improve the usability of
an existing, commercial interactive software. The software in question is a Contact
Center platform called Telia CallGuide and the focus for this investigation has been its
administrative client, Telia CallGuide Admin. The purpose has been to study the use
of Admin by real end users in order to identify usability flaws and suggest
improvements to the user interface. The evaluation methods has been Contextual
interviews and heuristic evaluation. Another task was to map the existing system and
menu structure and propose a different structure that would improve the usability.

The results from the different evaluation methods ends in an overall recommendation
to reduce the uncertainty experienced by the users and to improve the efficiency of
the interaction between user and software. Suggested means to accomplish this are
for instance a more consequent way of implementing basic functions like add and
remove and to make the navigation easier by saving user adjustments between
sessions. The suggestion for a new menu structure is based on theories that
recommend width over depth and the ambition has been to reduce the number of
steps by making the choices more straight forward. A more theoretic conclusion is
that existing HCI theory and practical guidance have little to offer in the case where
usability activities are needed to improve an existing, commercial software in the
opposite of developing a new and tailored product. Usability theories need in fact to
become more usable in order to gain influence in the world of software companies.
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Sammanfattning

Detta examensarbete har utforts pa uppdrag av Teliasonera i Uppsala och syftar till att
forbdttra anvindbarheten hos en av foretagets produkter, Telia CallGuide. CallGuide
ar ett sa kallat Contact Center, ett datorprogram som anvénds av kundtjénster for att
hantera in- och utgdende kontakter i form av exempelvis telefonsamtal, fax och brev.
Sammantaget bestar CallGuide av fem olika delprogram eller klienter men examens-
arbetet handlar uteslutande om CallGuide Admin, den klient som anvidnds for att
administrera och konfigurera instéllningarna och anvidndarna i Contact Centret. Efter
hand som CallGuide vuxit och utdkats med nya funktioner har grénssnittet i Admin
ocksa blivit allt mer omfattande. Pa grund av detta behdvdes en utvérdering for att ta
reda pd om klienten kan forbattras sa att den hjélper anvidndarna att utfora sina arbets-
uppgifter pa ett mer dndamaélsenligt, effektivt och tillfredsstillande sitt., d v s. om den
kan bli mer anvéndbar.

Ett av mélen med examensarbetet har varit att studera hur CallGuide Admin anvénds
av de administratdrer som nyttjar verktyget i sitt dagliga arbete. For att undersoka
detta har intervjuer med verkliga systemanvéndare genomforts ute pd deras respektive
arbetsplatser. Intervjuerna holls vid anvdndarnas egna datorarbetsplatser s att de bade
kunde visa och beritta hur de anvdnder Admin i sitt arbete. Det samlade intrycket &r
att anviandarna pé det stora hel dr mycket ndjda med CallGuide som system, men att
de ibland kinner osdkerhet i samband med sitt eget arbete i Admin. Anvindarna
upplever bland annat att klienten dr plottrig och svdr att Overblicka, att vissa
handlingar &r omstdndliga genomfora, samt att det ofta féorekommer inkonsekvens
mellan verktygets olika delar. Nésta uppgift var att gora en kartldggning av klienten.
Denna kartldggning innehéller dels en Oversiktskarta dver menystrukturen, dels en
parm med bilder pd alla de individuella fonster som Admin bestar av. Med hjdlp av
dessa bilder har dven en systematisk genomgang av grinssnittet genomforts for att
komplettera anvdndarnas kommentarer och synpunkter.

Utvérderingen har lett fram till en rekommendation som gar ut pa att minska den
osékerhet som anvéndarna upplever, samt att 6ka effektiviteten i interaktionen mellan
system och anvindare. For att minska osdkerheten bor man till exempel se till att
grundldggande funktioner som att 14gga till och ta bort fungerar pé liknande sétt i hela
Admin. Att 6ka effektiviteten handlar till stor del om att minska antalet musklick och
detta kan bland annat astadkommas genom att spara anvindarinstdllningar som
kolumnbredder och fonsterpositioner. Rekommendationen innehaller dven ett forslag
till ny menystruktur som grundar sig pd teorier dér bredd forordas framfor djup. Detta
innebadr 1 praktiken en struktur med farre nivder och fler val pa varje nivd. Ambitionen
har varit att minska antalet steg for att ta sig frén en plats till en annan.

Parallellt med utvdrderingen gjordes dven en genomgang av ett urval av litteratur
inom maénniska-datorinteraktion for att se vilka rdd och riktlinjer som finns nér en
undersokning av detta slag skall genomforas. Slutsatsen blev att utbudet av litteratur
visserligen &r stort men att merparten av informationen ror nyutveckling av system
som dartill dr skrdddarsydda for att passa ett specifikt foretag. Nar det géller
forbattringar av ett befintligt och kommersiellt gangbart system som CallGuide finns
det idag inte mycket konkret att himta frdn teorierna. Teorierna om anvindbarhet
behover séledes sjélva bli mer anvéndbara.
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1 Inledning

Visst har du ocksa undrat? Nar du sitter dér vid skrivbordet med telefonluren fast-
kldmd mellan axel och 6ra och lyssnar till den datoriserade rosten som beréttar att du
for ndrvarande har plats 27 i telefonkdn och en berdknad véntetid pa 13 minuter, visst
har du ocksa undrat hur det egentligen fungerar? Vem ar det egentligen som svarar i
andra dnden och hur haller de ordning pé alla samtal?

Kundservice och kundvard har kommit att bli ett par av dagens viktigaste konkurrens-
medel och att inrdtta en kundtjinst dr ett verkningsfullt sitt for foretag och organisa-
tioner att ge kunder eller medborgare bra service med hog tillginglighet. Under det
senaste decenniet har kundtjénsterna ockséd vuxit fram som en egen bransch att ta pa
allvar. Eftersom verksamheten inte dr beroende av nérhet till sina kunder har det blivit
vanligt att kundtjinsterna lokaliseras till glesbygden dér bade lokaler och arbetskraft
ar mer prisvirda. En kundtjdnst dr ofta en mycket diversifierad arbetsplats dar man
kan stota pd personer med mycket olika bakgrunder, utbildningar och forutséttningar.
Sjdlva arbetsplatsen har i manga fall formen av ett landskap dér ett storre antal arbets-
platser inrymts i ett och samma rum. Man har ofta monitorer uppsatta s att alla med-
arbetare kontinuerligt hdlls uppdaterade i fraigan om hur ménga samtal och e-brev som
star 1 kO och vintar pa betjdning. Arbetet dr dessutom ofta prestationsbaserat med
strikta scheman och malrelaterad utvéirdering.

En viktig forutsattning for att kunna bedriva ett effektivt kundtjénstarbete ar att man
har tillgang till ett vdlfungerande system som kan hantera all trafik till och frén
kundtjénsten. Det dr dock ingen trivial uppgift att utveckla ett kommersiellt gangbart
system som &r anvéndbart 1 den hér typen av anvindningssammanhang dér personer
med sa vitt skilda kunskapsbaser dr hinvisade till samma datorbaserade hjélpmedel
och stddsystem for att utfora sina arbetsuppgifter.

1.1 Telia CallGuide

Telia CallGuide ér ett verktyg for att hantera inkommande och utgdende kontakter 1
en kundtjdnst. Verktyget hanterar sédvél samtal och faxmeddelanden som e-post och
vanliga brev. CallGuide dr séledes ett Contact Center, vilket dr en utvidgning av ett
Call Center dar man endast hanterar in- och utgédende samtal.

Telia CallGuide dr den storsta Contact Center-losningen i Skandinavien med 6ver
14 000 agenter fordelade pa cirka 250 kunder. Varje &r hanterar systemet i runda tal
15 miljoner samtal. De storsta kundgrupperna éterfinns dels inom den offentliga
sektorn 1 kommuner, landsting och statliga myndigheter, dels bland foretag i bank-,
finans- och forsdkringsbranschen, inom servicesektorn, samt i resebranschen. Mal-
gruppen dr medelstora till stora kundtjanster med fler an 10 handldggare.

Telia CallGuide kan levereras till kunderna pé tva olika sétt. Det ena séttet innebér att
kunden koper en tjinst i Telias nit, ett virtuellt kontaktcenter (VCC) och sedan betalar
i relation till i vilken utstrdckning tjansten nyttjas. I det fallet ansvarar Telia for
tekniken och driftovervakningen. Den andra varianten levereras som en kundplacerad
16sning (Enterprise) dir kunden sjdlv dger hardvara och licenser och dven skoter drift
och overvakning pa egen hand. Oavsett vilken 10sning kunden véljer sa dirigeras all



trafik via ett talsvar diar inkommande samtal styrs till ritt avdelning och rétt hand-
laggare genom att personen som ringer gor ett antal val via sin tonvalstelefon. Man
kan dven fd instruktionen att knappa in ett medlems- eller telefonnummer och pa sa
sdtt tillfora mer information som anvidnds av systemet for att ytterligare finjustera
samtalsstyrningen.

1.2 Problemformulering

Fran borjan utvecklades CallGuide Enterprise och CallGuide VCC parallellt och de
ursprungliga grinssnitten har sdledes tagits fram pa tva olika héll. Vid en senare
tidpunkt valde man att smélta samman dessa bdda spar till ett och samma utvecklings-
projekt, vilket inneburit att grinssnittet idag bland annat innehéller snarlika och bitvis
overlappande funktioner. Vidare sa har utvecklingen av grénssnittet till storsta del
skett med utgangspunkt i produktens funktionalitet, vilken har vuxit och utokats i
ménga olika omgéngar. Detta har bland annat medfort att samma typ av grund-
funktionalitet implementerats pa olika sétt i olika delar av granssnittet. Idag finns det
déarfor ett behov av att undersoka om gréinssnittet speglar hur systemet anvénds i
verkligheten. Fran foretagets sida onskar man séledes utvdrdera produktens anvind-
barhet som ett led i det kontinuerliga arbetet med att forbéttra verktygets kvalitet.

Avdelningen for Customer Integrated Solutions (CIS) har tidigare samarbetat med
utomstdende konsulter med expertis inom minniska-datorinteraktion (MDI) vid
vidareutvecklingen av agentklienten i CallGuide och man ser det som en naturlig del i
utvecklingsarbetet att ta del av och anpassa produkten till rddande teorier och
standarder inom MDI och interaktionsdesign. Under hosten 2006 startade CIS ett rad
dir man behandlar olika aspekter kring produktens grafiska grénssnitt, eller
produktens Graphical User Interface (GUI), som det kallas for pa branschsprak. Detta
GUI-rad har till uppgift att granska de olika grinssnitten i CallGuide och formulera
overgripande produktspecifika riktlinjer for battre enhetlighet och konsekvens mellan
de olika klienternas granssnitt. Som ett led i detta arbete skall grundliga genomgéngar
och utvirderingar av de befintliga grénssnitten genomforas. Uppfattningen ir att en
sadan inventering med fordel bor goras av nagon som inte tidigare arbetat med
CallGuide och darfor ar fri fran forutfattade meningar och dold kunskap om
produkten. Uppgiften anses dérfor vara synnerligen vil 1dmpad for ett examensarbete.

1.3 Teoretisk utgangspunkt

Den teoretiska utgdngspunkten for examensarbetet himtar jag fran dmnesomradet
ménniska-datorinteraktion. Inom MDI wutgdr man fran interaktionen mellan
anviandarna och de datoriserade system de anvinder. Men dven om interaktionen &r
sjdlva studieobjektet, s dr det naturligt att utgd frdn anvindarna och sitta dem i
centrum for utvecklingen eftersom det ér léttare att utforma och @ndra tekniska system
an det dr att forsoka dndra pd méanniskors kognitiva forutsittningar for att hantera
dessa. En annan anledning till att utgd frdn anvéndarna &r att minniskan ocksa
paverkas, bade positivt och negativt, av olika interaktionsmiljoer, och med
anvindarna i fokus blir det mdjligt att ta hénsyn till exempelvis belastningsskador och
stress som kan ha sitt ursprung i sjélva interaktion med datorsystemet. I linje med
detta har det producerats méngder med bocker dér forfattarna redogor for hur man kan
anpassa systemutveckling till ett mer anvéndarcentrerat arbetssitt med en anvéndbar
slutprodukt som resultat. Min uppfattning ar dock att de flesta forfattare som utvecklat



metoder for att beskriva nigon form av anvindarcentrerad systemdesign arbetar
utifrén forutsittningen att det dr ett nytt system som ska designas och implementeras.

I verkligheten ser det ddremot ofta annorlunda ut — man har istéllet en fardig produkt
som man vill forbattra. Av naturliga skél borde denna typ av utvecklingssituation
ocksa oka i1 framtiden da mycket av tekniken idag ar tillgdnglig for alla. Det finns
redan ett antal konkurrerande produkter pa marknaden inom de flesta applikations-
omrdden och mjukvaruforetagens arbete skiftar fokus frdn utveckling av nya
produkter till underhall och uppgraderingar av existerande produkter. Det finns
ddremot inte alls sdrskilt mycket litteratur som tar upp problematiken kring hur
anvindbarhetsarbetet bor utformas dd man redan har en befintlig produkt som ar
spridd pd marknaden och ddr anvdndandet 6kar som é&r fallet med Telia CallGuide.

Anviandbarhetsbegreppet, vilket forklaras mer ingdende i rapportens teorikapitel,
bygger pa att ett system ska vara dndamalsenligt, effektivt och tillfredsstéllande for
anvdndarna. Att systemet ska vara effektivt handlar i det hir sammanhanget om
anvindarnas och inte datorns effektivitet. Anvindarna ska med andra ord kunna
utféra sina arbetsuppgifter pa ett smidigt och verkningsfullt sdtt. Att systemet
mojliggor effektivt arbete &dr virdefullt badde for den enskilda anvdndaren och
verksamheten som helhet. Méansklig arbetskraft kostar bra mycket mer &n maskiner
och en 6kning av datorernas prestanda motsvarar séllan en 6kning av den ménskliga
produktiviteten, d&ven om det &r hir de stora kostnadsspararna finns. Betydande
effektivitetsforbattringar kan dock bara astadkommas genom att dndra den grund-
liggande strukturen hos ett system, inte genom den ytliga designen av systemets
granssnitt. (Tognazzini, 2003) Min uppfattning &r att det finns stora effektivitets-
vinster att gora genom att strukturera om granssnittet for CallGuide Admin.

1.4 Syfte

Syftet med examensarbetet dr att:

1. Undersoka hur verkliga systemanvindare nyttjar verktyget idag.

2. Identifiera anvandbarhetsbrister i det nuvarande grinssnittet och ge forslag till
forbattringsatgarder.

3. Gora en kartliggning av systemets nuvarande uppbyggnad och menystruktur,
samt foresla en alternativ menystruktur som kan forbattra anvandbarheten.

4. Undersoka hur radande teorier inom ménniska-datorinteraktion kan tillaimpas i
samband med vidareutveckling av befintliga system.

1.5 Avgransningar

Da Telia CallGuide ar ett stort system med fem olika klienter ansigs det inte rimligt
att genomfora grundliga anvdndbarhetsundersdkningar pé alla fem grénssnitten inom
ramen fOr ett och samma examensarbete. I samrdd med GUI-rddet valdes dérfor
CallGuide Admin ut som den klient undersokningen skulle fokusera pa. Vidare
begrdnsades arbetet till de delar av Admin som finns tillgéngliga i Enterprise-
16sningen. Detta innebédr med andra ord att de delar av CallGuide Admin som endast
finns for tjanstelosningen inte har behandlats. VCC-16sningen har heller inte beaktats 1
de fall dir de bada varianterna 16ser en uppgift pa olika sitt. P4 det stora hela ser dock
granssnitten likadana ut och dérfor har ingen étskillnad dem emellan gjorts under
informationsinsamlingen.



Eftersom produkten vidareutvecklas och uppgraderas kontinuerligt har utredningen 1
detta examensarbete utgatt ifran version 5.2.2.9 av CallGuide Admin. Brister som
forekommer 1 denna version men redan dtgérdats i en efterfoljande version har inte
sarbehandlats. Resultatet baseras helt och hallet pa referensversionen av Admin.

Vidare sa har uppgiften varit att endast titta pd applikationen och grénssnittet, och inte
pd manualer och utbildningsverktyg &dven om dessa delar ar betydelsefulla for
systemets totala anvdndbarhet. Det ligger ocksd en avgrinsning i det faktum att syftet
inte dr att infora anvéindarcentrerade moment i utvecklingsprocessen, dven om
anvéndarcentrerad systemdesign anses vara forutsittningen for anvéndbara system.

1.6 Malgrupp

De tva huvudsakliga mélgrupperna for arbetet dr dels personal inom TeliaSonera AB
och avdelningen for Customer Integrated Solutions, dels studenter och ldrare inom
STS-programmet och vid institutionen fér minniska-datorinteraktion. Férhoppningen
ar dock att rapporten skall ha ett ldsvirde dven utanfér denna grupp.

1.7 Infor [asningen

For att ldsaren skall 4 en béttre och djupare forstaelse for de problemomraden som é&r
forknippade med doménen och de utmaningar som en utredning av systemet innebdr,
fortsdtter rapporten i1 kapitel 2 med en introduktion till CallGuide och CallGuide
Admin. I kapitel 3 foljer sedan en presentation av det teoretiska ramverk som varit
utgdngspunkt for de metodologiska och analytiska verktyg som anvénts under arbetets
gang. Kapitel 4 ar ett metodkapitel och innehdller mer explicita redogorelser for
studiens genomforande. Dér finns atergivet vilka metoder och vilket tillvigagangssatt
som anvénts for att samla in information, for att bearbeta och analysera denna
information, och slutligen for att presentera resultatet. Resultatet frdn datainsamlingen
presenteras i kapitel 5, medan kapitel 6 innehaller analys och rekommendationer till
atgdrder och fordndringar. Rapporten avslutas med en diskussion i kapitel 7.

Sprakmaissigt har inga egna svenska Overséttningar gjorts, utan i de fall d& det inte
finns vedertagen svensk terminologi har de ursprungliga, engelska produkt-, domén-
och metodnamnen anvints genomgdende i rapporten. Ord som inte Oversétts &r
exempelvis CallGuide, Contact Center och Contextual Inquiry. Synonymer som
anvints &ar bland annat agent/handliggare och Contextual Inquiry/intervju/
observationsintervju/utfragning.



2 Telia CallGuide

Kapitlet syftar till att forsoka ge ldsaren en Gversiktlig inblick i utformningen av
CallGuide med fokus pa centrala begrepp och den grundproblematik som madste
hanteras vid utvecklingen av en Contact Center-l6sning av CallGuides typ.
Informationen 1 kapitlet & hdmtad frdn dokumentation, marknadsmaterial och
utbildningsmaterial om CallGuide och CallGuide Admin. Vérdefull information har
dven inhdmtats i samtal med mina handledare och annan personal pd Telia.

2.1 Med kundtjanstens behov som utgangspunkt

Det en kundtjénst framfor allt &r ute efter &r ett redskap for att dka sin service och
kundngjdhet, men minst lika viktigt &r det att fa stod for bemanningsplanering da
optimering mellan kundndjdhet och bemanning &r centralt for en kundtjénst. Eftersom
en kundtjinst sdllan genererar konkreta intékter till foretaget géller det att halla
kostnaderna pa en rimlig nivd 1 relation till det mervdrde servicen skapar for
kunderna. Malet for kundtjénstverksamheten ar helt enkelt att optimera servicen till sa
lag kostnad som mgjligt. For att kunna gora detta behdver kundtjansterna hjélp med
information av olika slag och i detta sammanhang &r statistik i alla dess former en
mycket viktig informationskdlla. Det géller att kunna fi4 ut rétt siffror for rétt
gruppering. Manga kundtjinster genomfor egna métningar och studier och en av
Telias kunder har till exempel konstaterat att vintetid inte gér att generalisera, utan att
det beror pa vilket drende kunden har hur lang tid denne 4r beredd att vénta innan han
eller hon ligger pa luren. (Grahn-Ostlund, intervju 2006-12-15)

Som plattform innefattar CallGuide fem olika klienter eller applikationer dar
CallGuide Agent &r arbetsverktyget som anvinds av handldggarna ute i kund-
tjdnsterna. For planering och uppfoljning finns tvd olika klienter dir CallGuide Pulse
ger realtidsstatistik och visar hur arbetssituationen i kundtjénsten ser ut ett visst
ogonblick, medan CallGuide Stat ger statistisk information ur ett mer historiskt
perspektiv. Anviandaren kan skrdddarsy egna rapporter och fa ut virdefull information
for uppfoljning. I CallGuide Admin konfigureras instdllningarna for sjilva CallGuide-
systemet och i CallGuide Configuration Utility sétts de mer tekniska instéllningarna
for varje enskild anknytning.

2.2 Centrala begrepp

De f0ljande avsnitten forsoker mycket Oversiktligt forklara grundstrukturen i
CallGuide och behandlar begrepp som organisationsomraden, delomrdden,
kompetenser, agenter, behdrighetsfunktioner, behorighetsroller, grupper, styrning,
kder och véntelistor samt eskalering.

2.2.1 Organisationsomraden och delomraden

Den grundldggande strukturen i CallGuide utgoérs av organisationsomradden och
delomraden. Ett organisationsomrade kan i princip ses som ett separat Contact Center
med egna koer, véntelistor, grupper, kompetenser och agenter dér statistik, realtids-
information och konfigurationer &dr helt atskilda frdn andra organisationsomraden.
Indelningen i organisationsomrdden gor det mojligt for flera fristdende enheter inom
samma organisation att dela pa en och samma CallGuide-16sning.



Ett organisationsomrade 4r i sin tur
mojligt att dela in 1 mindre
delomrédden. Dessa delomriden
kan Gverlappa varandra sd att de P D
till viss del omfattar samma koer, [
véntelistor, grupper, kompetenser % %
och agenter men de kan ocksé

byggas som unika enheter.
Avsikten med delomraden ar till
exempel att gora det mgjligt for en
kundtjénstledare att filtrera ut den
del av informationen som endast
ror den egna delen av kundtjdnst-
organisationen. Pa detta sétt gar det
dven att folja upp olika avdelningar

inom organisationen som om de . . o
helt aut foret Figur 1: Relationen mellan organisations- och
vore helt autonoma foretag. delomrdden i Telia CallGuide

Organisationsonwade A

BT

BB

Hur organisationen viljer att bygga upp den egna strukturen styrs av vilka behov som
finns av att kunna f6lja upp, utvirdera och dvervaka olika delar av verksamheten.

2.2.2 Anvandare, kompetenser och behorigheter

Varje enskild anvéndare tillhér med andra ord alltid ett, och endast ett, organisations-
omrdde, men kan ingé i inget, ett eller flera delomrdden. For CallGuide som plattform
har man urskiljt tre olika anvdndargrupper: handldggare/agenter, kundtjinstledare och
systemadministratorer. Agenterna dr kundtjdnstens ansikten utdt, de arbetar med
kirnverksamheten i Contact Centret och tar emot och besvarar de inkommande kon-
takterna. Kundtjanstledarna arbetar mest med dvervakning, bemanningsplanering och
uppfoljning och har Pulse och Stat som sina huvudsakliga arbetsredskap. System-
administratoren arbetar i sin tur mest med Admin da arbetsuppgifterna bestar 1 att
justera instéillningar, administrera och konfigurera systemet.

Samtliga CallGuide anvéndare har en behorighetsprofil och kan dven ges en
kompetensprofil. Behdorighetsprofilen &dr kopplad till anvdndarens mojlighet att
hantera sjdlva CallGuide-systemet, medan kompetensprofilen hdnger ithop med vilka
kontakter som skall styras fram till agenten i kundtjdnsten.

Behorighetsprofilen definieras av att en behdrighetsroll véljs och att ett antal behorig-
hetsomréden specificeras. En behorighetsroll &r i sin tur uppbyggd av ett antal
behorighetsfunktioner. Dessa behodrighetsfunktioner anger vilka funktioner i Call-
Guide som en anvdndare med just den rollen har moéjlighet att nyttja. En anvéndare
som har behdrighetsfunktionen modifiera anvindare far till exempel @ndra befintlig
information om redan inlagda anvéndare. For att fa ligga till eller ta bort anvéndare
kriavs didremot den mer kraftfulla behorigheten dga anvindare. Behorighetsrollen
definierar med andra ord vad anvédndaren far gora i systemet.

Behorighetsomradena utgdrs av de organisations- och delomraden som anvéndaren
har rétt att overvaka eller konfigurera. Behdrighetsomraden anvédnds for att hindra
anvidndare fran olika organisationsomraden eller delomrdden att fa tilltrdde till



varandras konfigurationer eller Overvakningsstatistik. En anvindares behorighets-
omraden anger sdledes var i systemet anvindaren fir utdva sin behdrighetsroll.

En agents kompetensprofil definieras av de kompetenser och grupper som agenten har
knutna till sig. En kompetens utgdrs av kunskap som ir relevant for arbetet i ndgon
del av kundtjénsten. Det kan rdra sig om allt ifran kunskap om fakturor eller avtal till
sprakfardigheter eller lokalkinnedom. Vilka kompetenser som anvénds definieras
utifrdn organisationens egen verksamhet. Till varje kompetens kan man dessutom
vélja att specificera en kompetensniva och pa sa sitt gradera kunskapen. Grupper ar
att betrakta som en typ av kompetenser med den begrinsningen att grupptillhorighet
inte kan graderas; antingen sa &r man medlem i gruppen eller sa dr man inte medlem i
gruppen. Ett bra exempel dér grupper anvénds istéllet for kompetenser dr d&4 kund-
tjdnsten dr uppdelad rent geografiskt och det skall finnas mdjlighet att styra samtal till
agenter pa en specifik plats.

2.2.3 Styrning, koer, vantelistor och eskalering

Styrningen av inkommande kontakter i CallGuide dr kompetensbaserad. Detta innebér
att kundens identitet och/eller drende styr vilken ko eller véntelista kunden hamnar 1
och i slutdnden vilken agent som besvarar kundens drende. Nér man som kund ringer
in till ett CallGuide-system sd kommer man fOrst till ett talsvar. I talsvaret far man
mdjlighet att identifiera sig och sitt drende genom att exempelvis mata in kund- eller
telefonnummer och vélja det menyalternativ som bést passar mot det egna syftet med
samtalet. Den hér informationen anvinds sedan for att koppla fram samtalet till en
ledig kundtjanstmedarbetare som har ritt kompetens for att besvara just denna typ av
drenden och alltsé ar den som kan ge kunden bist service.

Samtliga inkommande kontakter hamnar antingen i en ko eller i en véntelista. I en ko
fordelas kontakterna automatiskt till lediga agenter med rétt kompetens, medan vinte-
listor later agenterna sjdlva vélja vilken kontakt som ska betjdnas forutsatt att de har
ritt kompetens. Det gar bra att blanda kder och véntelistor i samma 16sning och orga-
nisationen véljer sjilv det arbetssétt som passar verksamheten bést. I enlighet med
visionen att arbeta lokalt och kénna sina kunder har till exempel Léansforsakringar
Bank valt att arbeta med véntelistor s att lokala agenter kan ga in och plocka samtal
frén den egna regionen oberoende av hur samtalet &r placerat 1 ko.

Ibland hénder det att en kund viljer fel menyval och hamnar hos en agent som inte
kan bistd kunden i dennes drende. Kontakten maste da styras vidare till rétt ko. For att
kunden inte ska behdva borja kda fran borjan finns ofta en sidoingang till huvudkon
som anvédnds 1 dessa fall. Hér efterstrdvas en blixtlasprincip av samma typ som
tillimpas vid péfarter till motorvdgar i rusningstrafik. Det gédller att bdda kderna
betjinas réttvist utan att pafarten blir en griaddfil eller att huvudleden bara kor forbi
utan att sldppa fram samtalen frén sidoingéngen.

Att bedriva effektiv kundtjénstverksamhet innebir en stindig avvigning mellan att ge
kunden snabb service och att ge kunden rdt#t service. Ibland intriaffar det till exempel
héndelser som gor att ménga ménniskor ringer in till samma enhet inom kundtjénsten
utan att det finns kapacitet att besvara alla samtal inom en rimlig tid, det blir helt
enkelt trafikstockning i systemet. Vid dessa tillfdllen kan kontakter automatiskt flyttas
over till andra koer for att kunden &tminstone ska komma fram och fa svar. Detta
kallas for eskalering. Eskalering kan, precis som i exemplet, anvindas d& kotiden



overskridit en pé forhand specificerad lingd, men det finns dven andra situationer da
detta systembeteende kan vara anvdndbart och onskvirt.

2.3 Telia CallGuide Admin

CallGuide Admin anvinds for att administrera och konfigurera instillningarna och
anvéindarna i Contact Centret. I CallGuide Admin ges de parametrar som behovs for
att styra systemet. Via Admins grafiska granssnitt kan man bland annat konfigurera
Oppettiderna 1 talsvaret, skapa nya kdoer, och skicka meddelanden till agenterna. Har
gors dessutom all administrering av systemanvindarna. Agenter 14ggs till och tas bort
och nya kompetenser, grupper och behdrighetsroller skapas for att passa organisa-
tionens behov. I Admin ser man ocksa till att alla anknytningar &r inlagda pd ratt
organisationsomride sa att samtalen over huvud taget kan styras fram. I en annan del
av applikationen skapas och administreras de kder och véntelistor som behovs for att
styrningen skall kunna hanteras pd det sdtt som organisationen Onskar och sjilva
styrningen av inkommande och utgdende kontakter skots till sist frén ett tredje
fonster. Vid behov kan man &dven ldgga upp nya organisations- och delomrdden.
Klienten innehéller utdver detta en méngd olika konfigurationsmdjligheter vad géller
exempelvis, telefonbok, kampanjer, callbacksamtal, e-post, statistik och instillningar
av granssnittet i CallGuide Agent.

s+ CallGuide Admin [cgutv52: callgu... (= |[5|[X]

Arkiv  Anvandare Media Styming Organisera  Installningar

AER8E08080

Figur 2: Huvudfonstret i CallGuide Admin. Fonstret bestdr av sex menyval
och nio snabbvalsknappar, vilka leder till dialoger som nyttjas mer frekvent.

2.3.1 Grundproblematik och utformning

Givet den grundkomplexitet som ges av de krav som stélls pd produkten fran olika
delar av kundorganisationerna har Telia fatt lov att fatta ett beslut om hur man ska
handskas med den variationsbredd som uppstér i anvindandet av produkten. Foretaget
har som princip valt att hélla nere kostnaderna for kunden genom att lata granssnittet
mdjliggora flertalet konfigurationer och kundanpassningar direkt i systemet. Pa detta
satt maste man inte bygga helt nya moduler for att kunna géra mer avancerade
kundanpassningar av produkten. Detta végval leder dock samtidigt till en o6kad
komplexitet. Allt fler delar av systemet som tidigare hanterats med hjélp av ren
programmering lyfts efter hand in i grénssnittet for att kunderna sjélva ska kunna gora
sina egna instdllningar.

Utformningen och anvéndandet av Admin paverkas ocksd till viss del av klientens
modala fonsterstruktur. Modalitet 1 det hdar sammanhanget innebér att det endast gar
att ha ett fonster 6ppet och aktivt at gdngen. For att kunna 6ppna och arbeta i en annan
del av klienten maste anvindaren med andra ord stinga ner det fonster som &r Gppet
for stunden. Modaliteten har ansetts nddvéndig i det hdr fallet p4 grund av att det
arbete som utfors i Admin ofta innebdr att anvindaren &4r inne i och modifierar
uppgifter i1 systemets databas. Om det fanns mojlighet att arbeta i tvéd olika fonster
som anvéinder samma del av databasen samtidigt skulle det 14tt kunna uppsta problem
da systemet far svért att avgora vilka uppgifter som &r aktuella.
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3 Teori

Kapitlet inleds med en presentation av dmnesomradet méinniska-datorinteraktion och
de viktiga begreppen anvéindbarhet och anvéndarcentrerad systemdesign som utgor
fundamenten till de teorier som dr intressanta for examensarbetet. Ldsare som redan ar
vélorienterade inom diskursen kan med fordel ga direkt till avsnitt 3.5 for en
utvidgning av problemstillningen som ligger till grund for den teoretiska vinklingen
av arbetet.

3.1 Manniska-datorinteraktion

Mainniska-datorinteraktion dr ett tvdrvetenskapligt @mnesomrdde med fokus pa
ménniskor, datorer och det sitt pa vilket de interagerar med varandra. Mer precist sa
intresserar sig MDI for design, utvédrdering och implementering av interaktiva dator-
system for minskligt anvindande med syftet att utveckla eller forbdttra sikerheten,
nyttan och anvindbarheten i system som inkluderar datorer. (Lindgaard, 1994)
Forskningen och arbetet inom MDI strivar efter att forstd de psykologiska, ergo-
nomiska, organisatoriska och sociala faktorer som reglerar ménskligt handlande. Med
bakgrund i denna forstaelse forsoker man sedan ta fram verktyg och tekniker for att
hjélpa systemutvecklare i arbetet med att utforma datorsystem som dr anpassade till
de aktiviteter som systemen ska anvéndas till. Mélet ar att astadkomma effektiva,
dndamalsenliga och sdkra interaktioner och fler anvidndbara slutprodukter. (Preece,
Rogers, Sharp, Benyon, Holland, & Carey, 1994)

Mainniska-datorinteraktion myntades som begrepp i borjan av 1980-talet och termino-
login som sadan dr viktig eftersom den visar att intresset inte stannar vid ytliga egen-
skaper s& som grianssnittsdesign, utan fokuserar pa alla aspekter som relaterar till
interaktionen mellan méinniskor och datorer. Amnet bygger pa kunskaper och metoder
frdén ménga olika discipliner dér de bdda huvudspéren utgdrs av manniska-maskin-
interaktion och ergonomi. Dértill dr det i huvudsak datavetenskap, kognitions-
psykologi och samhéllsvetenskap som bidragit med en stor kunskapsbas, men dven
omriden som lingvistik, datorgrafik och industriell design dr relevanta i samman-
hanget. (Gulliksen & Goransson, 2002; Preece et al., 1994) Idag dr MDI ett brett
omrade som, enligt Gulliksen och Gdransson (2002), spidnner over allt ifran datorstott
samarbete och systemutveckling till teknikens sociala villkor eller samhaélleliga
effekter.

3.1.1 Satt anvandarna i forsta rummet

Dix, Finlay, Abowd och Beale, (1998) definierar termen minniska-datorinteraktion
lite ndrmare utifrdn sina tre bestdndsdelar. Ordet Mdnniska star 1 det hér fallet
antingen for en individuell anvindare, en grupp av anvédndare som arbetar
tillsammans, eller sekvenser av anvéndare i en organisation dér var och en hanterar
olika delar av arbetsprocessen. Begreppet Dator specificeras hér till att omfatta
samtliga teknologier frén den enskilda persondatorn till ett storskaligt datorsystem, ett
processkontrollsystem eller ett integrerat system. Systemet som sddant kan &ven
inkludera icke-datoriserade delar, inklusive andra ménniskor. Interaktion star i sin tur
for all form av kommunikation mellan ménniska och dator, oavsett om den ar direkt
eller indirekt.
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Det finns ingen generell, entydig forstaelse av disciplinen, men en av hdrnstenarna i
all MDI-forskning &r uppfattningen att sétta de manniskor som ska anvidnda dator-
systemet, anvéndarna, i forsta rummet. Deras behov, fallenheter och preferenser bor
genomsyra det sdtt pd vilket ett datorsystem designas och implementeras. En annan
grundldggande princip &dr att ménniskor anvénder datorer for att dstadkomma ndgot,
for att utfora en specifik uppgift. Ett anvindbart datorsystem stottar anvindaren i
arbetet med att utféra denna uppgift. Om systemet ddremot tvingar anvéndaren att
anpassa sig till ett oacceptabelt arbetssétt sa dr systemet inte anvéndbart. Utgangs-
punken dr med andra ord att méinniskor inte ska behdva anpassa sig till systemet, utan
att systemet frdn borjan skall utformas for att mota deras ansprék. (Dix et al., 1998;
Preece et al., 1994)

3.2 Anvandbarhet

I folkmun har anvdndarvinlighet kommit att bli ett vanligt begrepp som anvénds for
att beskriva onskvérda egenskaper hos ett datorsystem. Dessa egenskaper kan handla
om att systemet ska vara intuitivt, l4tt att lara sig och att vem som helst kan anvinda
det. I utvecklingssammanhang fyller anvidndarvénlighet som begrepp ddremot inte
ndgon funktion eftersom det &r oklart vad anvéndarvinlighet egentligen innebér. Detta
medfOr att anvidndarvinlighet heller inte gar att kravstélla utifran: Vem avgor vad som
ar anvindarvénligt eller inte och pé vilka premisser? (Gulliksen & Goéransson, 2002)

Inom MDI har man dirfor overgétt till att anvdnda sig av begreppet anvindbarhet
(eng. usability) ndr man pratar om den hér typen av systemegenskaper. Det rdder dock
en viss oenighet dven kring anvindbarhetsbegreppet och de ésikter och formuleringar
som framforts av olika forfattare och teoretiker diskuteras bade ingdende och vil av
Gulliksen och Goransson (2002). En skiljelinje bland teoretikerna dr huruvida ett
systems funktionalitet ska anses vara en del av anvindbarheten eller inte. Har gér
Gulliksen och Goransson pd samma linje som ISO, den internationella organisationen
for utformning av standarder, vilken menar att anvdandbarhet innefattar savél funktion-
ella som icke-funktionella egenskaper. Enligt ISO definieras anvdndbarhet som:

“den utstrdckning till vilken en specificerad anvindare kan anvinda en produkt for
att uppnd specifika madl, med dndamdlsenlighet, effektivitet och tillfredsstillelse, i ett

givet anvdndningssammanhang.”
(ISO 9241-11, 1998, enligt Gulliksen & Goransson, 2002)

Standarden omfattas dven av definitioner av de ingdende begreppen:

Andamalsenlighet — noggrannhet och fullstindighet med vilken anvindarna

uppndr givna mdl.

Effektivitet — resursatgdng i forhdllande till den noggrannhet och

fullstindighet med vilken anvindarna uppndr givna mal.

* Tillfredsstillelse — frdnvaro av obehag, samt positiva attityder vid
anvdndningen av en produkt.

* Anvindningssammanhang — anvdindare, uppgifter, utrustning samt fysisk och

social omgivning i vilken produkten anvdinds.

Enligt Gulliksen och Goransson (2002) har ISO-standarden ett antal positiva egen-
skaper jaimfort med andra forklaringsmodeller. Till att borja med dr ISO-definitionen
en internationell standard som enar begreppsapparaten och utgdr en gemensam
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utgéngspunkt for diskussioner kring anvidndbarhetsfragor. Standarden ger dven en
konkret definition av begreppet som gor det mojligt att méta anvéndbarhet kvanti-
tativt, att formulera explicita anvéndbarhetskrav, samt att ange anvéndbarheten i
relation till ndgon annan produkt. Aven Lindgaard (1994) menar att fordelen med
anvindbarhet som begrepp dr att det uttrycks i kvantifierbara, mitbara termer med
hjélp av vilka man kan faststdlla ndr ett “bra” system dr tillrackligt bra”. En tredje
styrka dr 1 Gulliksen och Goranssons mening att definitionen forsoker “’ta ett helhets-
grepp om problematiken dd den innefattar hela systemets bredd ur anvéndarens
perspektiv fran funktionalitet till upplevelsen av de estetiska virdena.”

3.2.1 Ett relativt begrepp

Det &r viktigt att inse att anvindbarhet inte dr en absolut storhet, utan ett relativt
begrepp. Anvédndbarhet dr med andra ord ingen objektivt observerbar, inneboende
produktegenskap, utan en kvalitetsegenskap hos interaktiva produkter som visar sig i
samspelet mellan en produkt och dess anvindare dver en tidsperiod. (Gulliksen &
Goransson, 2002; Ottersten & Berndtsson, 2002)

Anvindbarhet dr dessvérre en egenskap som ofta tas for given eller som forvéntas
uppstd ur tomma intet utan att man egentligen behovt dgna sérskilt mycket tanke,
energi eller medel &t att frambringa det (Gulliksen & Goransson, 2002). For att skapa
en anvindbar produkt behover man enligt Ottersten och Berndtsson (2002) utforma
produkten med hinsyn béde till det médnskliga systemet, dvs. de egenskaper som birs
av individerna som anvénder produkten, och till de fysiska, psykiska, sociala och
organisatoriska sammanhang produkten skall anvéndas i. Som en tredje faktor vill
forfattarna betona behovet av att &ven ha produktens forvintade nytta i dtanke — bade
for dem som anvinder, och for dem som tillhandahéller produkten. Till skillnad frén
[SO-definitionen dér huvudfokus ligger pa att malgruppernas behov ska tillgodoses
menar Ottersten och Berndtsson att produkten dven ska uppfylla bestillarens syften
for att anses som anviandbar. Som exempel pa ett par olika nyttor som ett bra anvénd-
barhetsarbete kan leda till ndmner forfattarna 6kad produktivitet, minskad inldrnings-
tid, okad tillfredsstillelse for anvdndaren, engagemang hos bestillare och anvéndare,
minskade kostnader och kortare tid for utveckling, minskade livscykelkostnader, samt
ett starkt varumaérke.

3.3 Anvandarcentrerad systemdesign

Anviandarcentrerad systemdesign (ACSD) ér ett samlingsnamn f{or de system-
utvecklingsprocesser som tagits fram med avsikt att producera anvéndbara dator-
system. En anvindarcentrerad utvecklingsprocess riktar uppmaérksamheten mot
slutanvidndarna, deras arbete och arbetsmilj6 genom hela designprocessen och
fokuserar pd hur teknologin bést kan utvecklas och designas for att hjdlpa anvindarna
att nd sina mal. Syftet med ett datorsystem &r att tillhandahdlla service at anvindaren
och det finns inget egenvirde i att anvidnda en specifik teknologi eller att producera
snygg och prydlig kod. I en anvidndarcentrerad utvecklingsprocess dr det viktigt att
savdl funktionella som icke-funktionella systemkrav specificeras med anvéndarna i
centrum och att hela systemdesignen utgér ifran deras behov, mél och forvéntningar.
(Gulliksen & Goransson, 2002; Preece et al., 1994)

ISO har tagit fram en standard dven for anvéndarcentrerad systemdesign men den
representerar snarare ett overgripande koncept én en entydig utvecklingsmodell och ar
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med andra ord inte lika precist formulerad som standarden for anvéndbarhet. Enligt
denna ISO-standard innebdr anvéndarcentrerad systemdesign:

1. Aktiv involvering av anvéndare och en tydlig forstaelse av anviandarens och
uppgiftens krav

2. En lamplig allokering av funktion mellan anvidndare och teknik

3. Iterering av designldsningarna;

4. Tvirdisciplindr design.

I samband med detta definierar ISO &ven fyra anvindarcentrerade designaktiviteter
som skall utféras inom ett systemutvecklingsprojekt, namligen att forstd och
specificera  anvdndningssammanhanget; att  specificera  anvdndarnas  och
organisationens krav; att producera designlosningar; samt att utvdrdera designen
gentemot krav. (ISO 13407, 1999, enligt Gulliksen & Goransson, 2002) Ottersten och
Berndtsson (2002) har utgatt ifrdn den nyss beskrivna ISO-definitionen och funnit att
ménga befintliga utvecklingsmetoder uppvisar brister i forhallande till standarden.
Aven om olika metoder har olika brister si finns det gemensamma drag. Exempel pa
detta dr att anvidndarnas begreppsvérld och olika anvindningssituationer inte beskrivs
i tillracklig omfattning, att interaktionsdesign inte ses som en medvetet styrd process
och att ingen utvérdering genomfors for att sikerstilla produktens anvéndbarhet.

Sa som Preece et al. (1994) beskriver det dr ocksa utvecklingen av anvéndarcentrerad
systemdesign i mangt och mycket en reaktion pa de tillkortakommanden som
tillskrivs flertalet av de traditionella utvecklingsprocesserna som exempelvis
vattenfallsmodellen. Merparten av dessa systemutvecklingsmodeller &r i huvudsak
orienterade mot utvecklingen av stora programvaror med fokus pa systemets
funktionalitet. De bygger dessutom pa principen att varje processteg tar indata fran
steget ovanfor, bearbetar den med hjdlp av ndgon uttalad metod och sedan ldmnar
vidare ett vélpaketerat resultat till steget nedanfor. Enligt forfattarna dr den mest
grundlidggande svagheten att det i verkligheten dr fullstindigt omojligt att helt och
héllet forstd och formulera krav innan projektet kommit en bit pa vidg och det finns
utkast till designen. Anvindarcentrerad systemdesign erkédnner ddremot betydelsen av
tita anvéndartester och en iterativ utvecklingsprocess som ger aterkoppling och
mdjlighet att korrigera felaktiga antaganden 1 ett tidigt skede.

De huvudsakliga principerna i anvéndarcentrerad systemdesign kan sammanfattas i att
bibehélla fokus pa anvindaren och anvindbarhet genom hela designprocessen, att
kontinuerligt genomfora tester och utvirderingar med verkliga anvédndare, samt att
tillimpa ett iterativt arbetssdtt. (Preece et al., 1994)

3.4 Exempel — Contextual Design

En av de mest kidnda och anvinda metoderna inom MDI och anvindarcentrerad
systemdesign dr Contextual Design (Beyer & Holtzblatt, 1998). Fdljande avsnitt
innehaller en kortfattad genomgéng av de olika metodstegen i denna system-
utvecklingsmodell och informationen &r i sin helhet himtad fran upphovsmakarnas
bok samt deras hemsida www.incent.com (2007-05-03).

Contextual Design sdg dagens ljus for forsta gdngen i mitten av 1990-talet. Som
namnet antyder vill forfattarna betona vikten av att ta hénsyn till anvéndnings-
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sammanhanget genom att fora utvecklingsarbetet ndrmare slutanvdndarna och den
miljo eller kontext som arbetet utfors i och dér dven datorstodet maste passa in. Enligt
forfattarna sjdlva handlar Contextual Design till stor del om att belysa och konkret-
isera viktiga designmoment som redan utfors i det tysta av duktiga designers. Genom
att gora dessa moment explicita och tillgéngliga for andra kan de istdllet utforas
gemensamt av ett helt designteam. Nér fler personer kan delta i tanke- och besluts-
processen dr forhoppningen att fler aspekter kan téckas in redan fran borjan.

Contextual Design fokuserar pd designfasen i ett utvecklingsprojekt och urskiljer ett
antal olika designsteg som ska genomforas innan man 6ver huvud taget borjar med att
koda och programmera. Som modell dr Contextual Design i sin helhet optimerad for
storskaliga, komplexa projekt men har d&ven med framgang applicerats pd mindre
projekt. Nedan foljer en kortfattad beskrivning av de delar som ingir i Contextual
Design.

3.4.1 Contextual Inquiry och Work Modeling

Det forsta designsteget handlar om att skapa en forstaelse for anvindarna, deras
behov, onskemal och instdllning till sitt arbete genom att utfora enskilda intervjuer
med anvéndare péd deras arbetsplats medan de utfor sina arbetsuppgifter. Contextual
Inquiry (CI) avslojar dolda strukturer i arbetet och forser designteamets deltagare med
en mycket innehallsrik dataméngd att basera sina designidéer och l0sningar pa. De
enskilda intervjuerna f6ljs sedan upp av tolkningssessioner dir hela teamet deltar.

Under tolkningssessionerna samlas den inhdmtade informationen i olika arbets-
modeller, vilka tillhandahaller en konkret representation av det arbete som varje
individuell anvédndare utfor. Det finns fem olika typer av arbetsmodeller, vilka bidrar
med olika perspektiv pa arbetssituationen: Flodesmodellen beskriver de olika roller
som finns pa arbetsplatsen samt de formella och informella véigar som rollerna
anvinder for att kommunicera med varandra. Sekvensmodellen skildrar arbetsgangen
for olika arbetsuppgifter utifran ett visst mal samt den sekvens av handlingar som
utfors for att nd fram till malet. Artefaktmodellen beskriver hur anvéndarna skapar
eller tar hjdlp av olika foremal i sitt arbete. Den kulturella modellen visar hur bade
organisationskultur och samhaéllskultur paverkar enskilda personers arbete, medan den
fysiska modellen beskriver hur anviandaren forflyttar sig och utfor sina uppgifter i den
fysiska arbetsmiljon.

3.4.2 Consolidation och Work redesign

Eftersom ett system byggs for att passa en hel grupp av anvéndare behdver arbets-
modellerna arbetas ihop till en enhetlig och integrerad modell. Detta gors med hjélp
av sa kallade affinitets- eller relationsdiagram och konsoliderade arbetsmodeller dér
gemensamma strukturer i arbetet fingas upp.

Nésta steg dr att analysera och utvirdera de konsoliderade arbetsmodellerna utifran
det arbetssétt som organisationen skulle vilja ha i framtiden. Med utgingspunkt i
denna framtidsvision fattas beslut om hur arbetet kan forbattras och hur tekniken kan
anvindas for att béttre bistd anvindarna i den nya arbetsformen. Ambitionen dr att
explicit utforma systemet sa att positiva strukturer i arbetet forstarks medan negativa
motverkas. Det ideala arbetssitt som man tar fram fangas sedan med hjilp av
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storyboards, vilka beskriver hur anvéndare gar tillvdga for att 16sa en viss uppgift i
systemet som en serie av stillbilder eller seriestripar.

3.4.3 User Environment Design, Paper Mock-ups och Intervjuer

Contextual Design framhéller vikten av att systemstrukturen bestdms innan man gar
vidare med konkret grénssnittsdesign. For att kunna stddja arbetsflodet mdste
systemet i forsta hand ha lampliga funktioner men de maste dven struktureras pa ett
lampligt sétt. User Environment Design (UED) dr en representation av systemets
arbetsmodell som liknar planritningen till ett hus. Hér framgér vilka delar systemet &r
uppbyggt av, vilka funktioner som hor ihop med och kan anvindas i de olika delarna,
samt hur forflyttning sker frén en del till en annan. User Environment Design beskrivs
ndrmare i avsnitt 3.5.1.

Att visualisera olika forslag till designlosningar och diskutera dessa med anvidndarna
ar ovérderligt i ett utvecklingsprojekt. Att testa med hjélp av mock-ups och prototyper
1 papper édr ett kostnadseffektivt sdtt att iterera den téinkta designen med anvéndare och
pa sa sdtt kunna korrigera brister innan designen har implementerats. Det dr generellt
accepterat att ju tidigare man finner problem, desto mindre kostar det att ritta till dem.

Sist men inte minst géller det att omsatta designen i ett fungerande grénssnitt sd att
anvindarna med tillfredsstdllelse kan interagera med systemet och utféra sina
arbetsuppgifter pé ett &andaméalsenligt och effektivt sitt.

3.5 Med strukturen i fokus

Det hir avsnittet innehéller tva olika delar dér den forsta &r en fordjupning av
metodsteget User Environment Design fran Contextual Design och det andra
sammanfattar mer generell teori i &mnet hierarkiska menystrukturer.

3.5.1 User Environment Design

Beyer och Holtzblatt (1998) anser att det &r en utmaning att designa system som
overensstimmer med slutanvéndarnas forvintningar och &r ett verkligt stdd i1 deras
dagliga arbete. Ett siddant system behdver vara en sammanhingande enhet som
avspeglar och tillmotesgér anvindare som arbetar i vitt skilda verksamheter och
anvinder manga olika stddsystem och som dessutom har olika bakgrund, utbildning,
arbetsuppgifter, behov och onskemadl. Att anvindaren upplever systemet som en
sammanhéngande enhet har delvis med konsekvens och stod for olika arbetsfloden att
gora, men det ricker inte. Ett koherent system behdver dessutom tillhandahélla en
vélordnad och logisk milj6é for anvindaren att utfora sitt arbete i. For att dstadkomma
detta maste alla olika delar av systemet byggas pd en gemensam organisation och
struktur som stddjer anvindarens naturliga forflyttningar i arbetet och samtidigt
mdjliggdr nya arbetssdtt som inte forutsetts av systemdesignern. Systemstrukturen
byggs upp av tre element: en plats dr en del av systemet dér relaterade arbetsuppgifter
utfors; funktioner ar de verktyg som finns till hands for att utféra uppgifterna och
ldnkar tillater anvdndaren att forflytta sig mellan olika platser.

Att anpassa systemet efter anvindarnas forvintningar och arbetssitt ar med andra ord

en frdga om att strukturera systemet pd rétt siatt. Diskussioner om hur arbetet i
systemet ska struktureras behover ett eget forum sa att de tydligt kan sérskiljas fran
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diskussioner om grénssnittet eller den interna systemstrukturen och de rent tekniska
16sningarna som ligger bakom det anvéndarna upplever. Utan nagot hjdlpmedel for att
fokusera diskussionen ér det ddremot ofta litt hdnt att man borjar prata om specifik
dialogdesign och grénssnittsutformning innan den Overgripande strukturen ar klar.
Avsaknaden av en tydlig struktur kan exempelvis leda till att olika delar av systemet
utvecklats at olika hall och att systemet i forldngningen inte representerar en samman-
héngande 16sning. Att se systemstrukturen som en helhet dr darfor sérskilt viktigt i de
fall d& fordndringsarbete genomfors pd en mindre del av systemet. Trots goda
intentioner att forbéttra just den delen maste man efter varje fordndring ta ett steg
tillbaka och se hur fordndringen péverkar resten av systemet. Enligt Beyer och
Holtzblatt dr det 14tt hint att system blir mer ostrukturerade med tiden och att det som
frén borjan var ett rimligt och elegant gréanssnitt efter hand forvandlas till ett gytter av
funktioner och lédnkar utan ndgon urskiljbar struktur. Problem av det hir slaget blir
sarskilt patagligt i stora utvecklingsprojekt dir ménga olika personer dr involverade
och arbetar pa olika delar av systemet. Beyer och Holtzblatt menar darfor att det
behdvs en extern representation av systemet som kan fungera som utgangspunkt i
diskussioner och Overenskommelser for att utvecklingsarbetet ska leda fram till en
enhetlig och koherent produkt.

3.5.1.1 Med planritningen som utgangspunkt

Enligt Beyer och Holtzblatt finns det stora likheter mellan att arbeta 1 ett datorsystem
och att bo 1 ett hus. Ett datorsystem bestar, precis som ett hus, av platser eller rum dér
man kan utfora olika handlingar, funktioner eller verktyg som kan anvindas for att
utfora dessa handlingar, samt dérroppningar och korridorer som lidnkar ihop de olika
delarna och later husdgarna forflytta sig mellan olika rum. Grinssnittsdesign liknar de
pa samma sétt vid inredningen i ett hus — den spelar stor roll f6r upplevelsen och
tillfredsstéllelsen men om den grundliggande strukturen &r fel finns det inget
granssnitt som kan stilla saken till ritta. Vid utformningen av ett hus anvénder sig
arkitekter allt som oftast av en planritning for att ge en dverskadlig bild av den tdnkta
planlésningen. Som diagram ligger planritningen till grund for diskussioner om hur
vél designen stdder en viss livsstil och &r ett effektivt hjadlpmedel for arkitekten som
kan jamfora detta med behoven och Onskemélen fran husets framtida dgare. Med
utgéngspunkt i ovanstdende jimforelse menar forfattarna att en planritning med fordel
skulle kunna anvéndas som representation dven for den dvergripande strukturen hos
ett datorsystem.

Den representation som Beyer och Holtzblatt baserar pd ovanstiende husanalogi
kallar de for User Environment Design (UED). En svensk Oversittning skulle bli
ungefdr “design av anvédndningsforhallanden”. Byggstenarna i en UED kallas for
Focus areas (fokusomréden) och de representerar enhetliga platser i systemet, vilka
stodjer utforandet av en arbetsuppgift. De utgor systemets “rum”. Precis som verkliga
rum skall dessa fokusomraden vara vélutrustade for att pd bésta sdtt hjélpa anvandaren
att utfora sitt arbete genom att tillhandahalla de funktioner som ar nddvéndiga for att
gora detta — och endast de funktioner som &r nédvéndiga. Varje fokusomride ska ha
ett syfte, en kortfattad beskrivning av det arbete som fokusomrédet stoder. Om syftet
inte gar att sammanfatta i en enda mening pd grund av att fokusomrédet innehaller s&
ménga olika funktioner dr systemet troligtvis daligt strukturerat. Precis som en
planritning innehaller UEDn dven information om de ldnkar som fokusomradet har till
andra delar av systemet. En UED visar helt enkelt systemet som anvdndaren upplever
det med alla delar och deras inbordes forhédllanden, oberoende av granssnitt.
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Precis som man forvéintar sig att manniskor tillbringar en viss tid i ett rum innan de
gér vidare till nista bor anvdndarna av ett system kunna arbeta i ett och samma
fokusomrade under en sammanhéngande tidsrymd. Att som systemutvecklare ldra sig
att tdnka i termer av fokusomraden och ldnkar bidrar till att koncentrera relaterat
arbete till ett och samma fokusomréde istdllet for att sprida ut arbetet dver olika delar
i systemet. En UED hjélper med andra ord till att stdvja en snabb forokning av olika
fonster, rutor och dialogboxar och ser till att hélla systemstrukturen koncis och
koherent. User Environment Designs kan enligt Beyer och Holtzblatt anvéndas bade
vid nyutveckling och for att representera existerande system. I det senare fallet blir de
ett hjdlpmedel for att avsloja den underliggande strukturen och framhiva problem-
omriden som exempelvis dubbel funktionalitet och sddant som saknas.

3.5.2 Hierarkiska menystrukturer

Menyer i form av hierarkiska trddstrukturer har féormagan att inrymma stora data-
méngder och en menyhierarki anses dérfor ofta vara nodvéindig for att oka till-
géangligheten till informationen i stora system (Nielsen, 1993; Shneiderman, 1998).
Hierarkiskt ndstlade menystrukturer utgdér déarfor grunden for manga interaktiva
system. Men hierarkiska menystrukturer for &ven med sig vissa inneboende problem.
Enligt Nielsen (1993) vore det bidst att undvika hierarkiska menyer helt och hallet
eftersom de innebér att anvindaren inte har samtidig tillgéng till alla olika alternativ
och kréver speciella interaktionstekniker for navigering. Lindgaard (1994) menar att
anvéndare har en bendgenhet att tappa bort sig i hierarkiska menystrukturer och ofta
glommer bort var ndgonstans i hierarkin de for nérvarande befinner sig, vart de dr pa
vég och varifrdn de kom. I hans mening verkar de navigationsproblem som hierarkin
medf{or snarare gor det svarare for anvindarna att fa tillgang till den information som
systemet tillhandahaller.

Enligt Dix et al. (1998) &r det huvudsakliga problemet med menyer att avgora vilka
element som ska inkluderas och hur de i sin tur skall grupperas. Den grundldggande
kompromissen vid gruppering av element i en hierarkisk menydesign ligger i valet
mellan bredd och djup. En platt, bred struktur krdver inte att anvdndaren tar sig
igenom lika ménga nivéder som en djup meny och reducerar didrmed behovet av
navigering. Samtidigt blir varje nod i hierarkin mer komplex, vilket leder till att
anvindaren maste gora fler val vid varje niva. Eftersom bade navigering och besluts-
fattande tar tid, géller det att hitta en rimlig utformning dér hierarkin varken blir for
bred eller for djup. (Nielsen, 1993) Manga forfattare framhéller att man inte bor
anvénda fler dn 4-8 alternativ per meny, men samtidigt inte heller nyttja fler &n 3 till 4
nivaer. | stora menyapplikationer maéste avvdgningar sjilvklart goras dven mellan
dessa bada tumregler (Shneiderman, 1998).

3.5.21 Foredra bredd framfor djup

Det har gjorts minga empiriska studier med fokus just pa avvigningen mellan bredd
och djup i hierarkiska menystrukturer och det finns starka bevis for att bredd skall
foredras framfor djup (Shneiderman, 1998). Att 6ka menybredden fére menydjupet
har bland annat visat sig forbéttra anvdndarnas prestation och minska antalet fel
(Lindgaard, 1994). Shneiderman (1998) hénvisar till en studie utférd av Kieger 1984
dédr 64 element pa olika sitt delats in i menyer. Resultatet visade att en tradstruktur
med 82 element, dvs. dtta alternativ pa vardera tva nivéer, fick hoga betyg bade vad
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géller snabbhet, triaffsikerhet och tillfredsstéllelse hos anvéndarna. Ett smalt, djupt
trad med tva valalternativ pa vardera sex nivaer, med andra ord 2° element, produ-
cerade som jamforelse ett ldngsamt, oprecist och icke-tilltalande alternativ till att
organisera de 64 menyelementen. Over huvud taget finns det manga empiriska beligg
for att plattare menystrukturer med fler menyval &t gangen men férre nivaer &r att
foredra framfor djupa strukturer med f4 val och ménga nivéer.

Lindgaard (1994) tar upp problemet med att anvindare kan ha svart att hitta i en
menyhierarki pd grund av att de korta fraser som beskriver de tillgdngliga valen ar
formulerade pa ett mangtydigt sitt. Aven hir méste designern sammanfoga tvi mot-
satta krav da varje menyval maéste beskrivas tillrdckligt generellt for att innefatta
innehallet i hela den underliggande hierarkin och samtidigt formuleras tillrickligt
specifikt for att pa ett tydligt satt vdgleda anvindaren till information som lagrats pa
lagre nivéer. Enligt Nielsen (1993) méste man rikna med att nya anvindare som dnnu
inte ar vana vid systemet kommer att gora fel, vilket foranleder ett behov av att lata de
olika undermenyerna innehdlla naturliga grupperingar av alternativ sa att namnen pa
den hogre nivan blir sa littbegripliga som mojligt. Shneiderman (1998) fortsdtter pa
samma spdr och menar att forflyttningen genom en meny kan utforas pa ett par
sekunder om grupperingen av alternativ pd varje niva dr naturlig och begriplig for
anvindarna. A andra sidan #r det inte alltid helt enkelt att gruppera menyelement pa
ett sdtt som upplevs som naturligt for alla anvdndare. Shneiderman liknar problemet
vid hur man ordnar sina koksredskap; forskdrarna ligger tillsammans pé ett stille och
gafflar och skedar pa ett annat, men var hor bordsknivarna och smorknivarna hemma?
P& samma sétt kommer menykategorier att dverlappa varandra och tillsynes orela-
terade element att hamna under samma meny. Det finns med andra ord ingen perfekt
tradstruktur som matchar alla anvéndares kunskap om applikationsdomédnen, utan
resultatet baseras pd avvédgningar mellan olika designbeslut. Den initiala designen bor
dock forbittras genom feedback fran anvéndare.

3.6 Vidareutveckling av befintliga, kommersiella system

Efter att ha last en hel del litteratur som behandlar anvindarcentrerad systemdesign
har jag stott pd mycket information om hur man bor gé till vaga for att utvecklings-
processen skall leda fram till ett anvidndbart system. De flesta processer dr dock
utformade pa ett sadant sdtt att de ldmpar sig bdst vid utveckling av helt nya system,
antingen vid en intern IT-avdelning eller av en extern leverantor. I det hér fallet
handlar det diremot om att genomféra passande anvédndbarhetsinsatser for att
forbittra ett redan befintligt system. Aven om det inte finns mycket information om
detta 1 dagens litteratur s gér det att hitta borjan till ett resonemang hos ett par
forfattare.

En vanligt forekommande uppmaning i MDI-litteraturen dr att genomfora anvénd-
barhetsinsatser sd tidigt som mojligt da eventuella problem anses bli allt dyrare att
ritta till efter hand som projektet fortskrider. Ottersten och Berndtsson (2002)
podngterar dock att anvdndbarhetsinsatser kan, och bor, goras i ett projekts alla faser
och att man kan gora atgédrder som bidrar till att forbéttra produktens kvalitet dven i
projekt som hittills genomforts utan anvéndbarhetsaktiviteter. De aktiviteter som i
deras mening dr enklast att utfora och ta till sig 1 ett sadant projekt brukar vara expert-
utvérdering och anvindningstest.

19



3.6.1 Skilj pa olika utvecklingssituationer

Enligt Preece et al. (1994) maste man skilja pd de situationer da en produkt skall
utvecklas for ett specifikt foretag och de situationer da en kommersiell produkt skall
tas fram. I det senare fallet skall produkten sdljas pa 0ppna marknaden och det finns
ingen speciell anvdndarorganisation i dtanke. Detta betyder att utvecklingsteamet ar
begridnsade till mer generell information om produktens framtida anvdndare som
utgéngspunkt for designen. Enligt forfattarna &r det dessutom viktigt att skilja pa
utvecklingen av helt nya system och den sorts design som sker nir ett system skall
uppdateras eller underhallas. For stora system har underhéllsfasen till och med
uppskattats till att omfatta s& mycket som 60 % av de totala arbetsinsatserna. Jenny
Preece och hennes medforfattare menar att utvecklingsfasen i sjélva verket ér ett av de
viktigaste stadierna i en produkts livscykel. En mjukvarudesigner spenderar med
andra ord generellt sett mest tid pd att modifiera och uppgradera befintliga produkter,
vilket betyder att en stor del av designaktiviteten egentligen handlar om att formge
ndgot pd nytt. I dessa situationer &r friheten hos designern kraftigt begridnsad av beslut
som tagits tidigare under designprocessen, antingen i originaldesignen av produkten
eller i den produktlinje som produkten tillhdr och det tillgéingliga designutrymmet ar
litet.

3.6.2 Fokus pa kritiska strukturella element

Beyer och Holtzblatt (1998) fokuserar i forsta hand pa distinktionen mellan nyut-
veckling och vidareutveckling av en produkt och har lite mer konkreta forslag att
komma med. De menar att Contextual Design i sin helhet bor anvéndas i de fall da
man ska utveckla en helt ny produkt. Eftersom varje projekt har sina egna unika
forutsittningar bor utvecklingsprocessen dock anpassas till varje nytt designprojekt.
Det géller att avgora vilka steg som ska ingé och vilka som kan uteslutas och att vara
aktsam sd att inte for ménga delar av processen inkluderas i onddan. Det &r i annat fall
latt hint att processen tar for lang tid och driver teamet till att fundera dver aspekter
som dnd4 inte kan adresseras inom projektets ramar.

Nér det, som i det hér fallet, handlar om att vidareutveckla en redan befintlig produkt
och omarbeta den med anvidndarnas intressen i fokus behovs enligt Beyer och
Holtzblatt en process som inkluderar de kritiska strukturella elementen av Contextual
Design. De foresldr att teamet bor fa till stdind Contextual Inquiries med 8-15
personer, samt genomfora anslutande tolkningssessioner. Syftet med intervjuerna &r i
det hir ldget att tillféra viardefull information om anvéndarnas problem med och krav
pa systemet infor uppgraderingen. Utmaningen ligger i att se de grundldggande behov
som ligger bakom ett specifikt onskemal och sedan designa en 16sning som motsvarar
dessa behov samtidigt som den passar in i det mer dvergripande arbetsflodet och dven
bevarar systemdesignens integritet.

Ett projekt av den hér typen handlar om att forbdttra systemet efter en redan utstakad
viag sa inga flodesmodeller eller kulturella modeller behovs. Forfattarna menar
ddremot att sekvensmodellen, artefaktmodellen och den fysiska modellen bor byggas
for att man ska kunna se hur systemet interagerar med anvéindarnas vérld rent
strukturellt. For att sedan fa en sammansatt bild av de intervjuade anvindarna kan
man med fordel generera anvindningsscenarier istillet for att ta fram konsoliderade
arbetsmodeller. Ett relationsdiagram bor byggas som utgéngspunkt for kreativa
idédiskussioner och brainstorming kring olika synpunkter och designforslag. Nésta
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steg dr att vilja ut ett antal nyckelsynpunkter att visionera utifrdn och att bygga
storyboards. Nér det &r klart har designteamet tillrickligt mycket pa fotterna for att ga
direkt pa granssnittsdesign och prototyping. Nir det kommer till User Environment
Design s rekommenderar Beyer och Holtzblatt att man i det har fallet anvédnder sig
av den tankemodell som &r bakgrunden till UED for att organisera grinssnittet, och att
man alltsé kan avsta frin att bygga explicita UED-diagram. Pé det hér séttet kommer
man snabbt frén data till att organisera ett designforslag. Nar malet inte &r att skapa ett
nytt sorts system, utan att skapa nista iteration av ett system som redan existerar &r
detta enligt upphovsmakarna ett [ampligt sétt att anvéinda processen pa.
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4 Metod

Det hir kapitlet innehdller ndrmare beskrivningar av de metoder som anvints for att
genomfora utvirdering och kartliggning av CallGuide Admin, samt for att analysera
och bearbeta det insamlade och framtagna materialet.

4.1 Forberedelsefas

Forberedelsefasen inleddes med att soka reda pd relevant litteratur inom &mnet
ménniska-datorinteraktion med Uppsala universitets biblioteksresurser som den
huvudsakliga kéllan. Det har dven funnits mycket bra information att tillgd pé olika
Internetsidor. Nésta steg var att skapa sig en Overgripande bild av CallGuide som
plattform och d& i synnerhet Admin-klienten. Det var till viss del ett dilemma
eftersom jag inte ville ldara mig for mycket om verktyget innan jag fick mdjlighet att
triffa verkliga anvdndare. Samtidigt behovs en grundldggande kunskap om doménen
for att kunna stilla relevanta fragor och forsta anvidndarnas arbete. Till att borja med
fick jag tillgang till samtliga manualer och en hel del utbildningsmaterial om
systemet. Jag fick en kort demonstration av systemet i Telias demomiljo och deltog i
en tretimmars fordjupningsutbildning i CallGuide Admin. P4 det hir sittet kunde jag
bekanta mig med terminologin och systemstrukturen utan att sjdlv interagera med
systemet, vilket jag anser vara en fordel i ssmmanhanget.

4.1.1 Val av angreppspunkt

Vetenskapliga metoder kategoriseras generellt som antingen kvantitativa eller
kvalitativa. Bada typerna av metoder syftar till att ge en béttre forstdelse av vérlden
omkring oss, men dér kvantitativa metoder omvandlar informationen till siffror och
analyserar materialet statistiskt stir forskarens uppfattning eller tolkning av informa-
tionen i forgrunden i de kvalitativa studierna. Kvantitativa metoder anvénds i forsta
hand om forskaren strdvar efter hog precision och soker en forklaring till ett visst
fenomen. Dessa metoder gar pa bredden och hidmtar information frén en stor popula-
tion for att kunna berdkna fram genomsnitt och generaliserbara virden. Kvalitativa
metoder ldmpar sig & andra sidan béttre om forskaren intresserar sig for variation,
sammanhang och struktur och vill skapa en okad forstaelse for en viss foreteelse.
Kvalitativa metoder gir pd djupet och samlar in riklig information om en liten
population. (Holme, & Krohn-Solvang, 1997) Utifran syftet med detta examensarbete
ansdgs en kvalitativ ansats vara en naturlig utgdngspunkt for arbetets utformning.

4.1.2 Val av utvarderingsmetoder

Enligt Gulliksen och Goransson (2002) har méidngden utvirderingsmetoder inom
anvindarcentrerad utveckling traditionellt sett alltid varit mycket stor. Forfattarna
menar att denna snérskog av olika metoder och tillvigagangssitt ofta tillats stjdla for
mycket uppmirksamhet fran det som &r viktigt, ndmligen sjélva utvérderings-
processen och inte de enskilda metoderna.

Inom omradet skiljer man pa indirekta och direkta eller deltagande metoder. Indirekta
metoder utgérs av olika typer av expertutvdrderingar dir utvédrderingen gors utan
medverkan av verkliga anvéndare, till exempel heuristisk utvirdering. I motsats till
detta sd innebdr direkt metod att riktiga anvéndare involveras i utvdrderingen pa
endera sittet. Exempel pd deltagande metoder dr bland annat anvéndarobservationer,
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intervjuer, enkéter, anvidndningstester och laboratorieutvirderingar. (Gulliksen &
Goransson, 2002; Ottersten & Berndtsson, 2002) Val av metod kan exempelvis bero
pa var i systemets livscykel man befinner sig, anvindarnas och uppgiftens karaktér-
istik, produkten eller systemet i sig, vilken typ av métinstrument och information som
finns till hands, omedelbarheten i responsen, vilken niva av inblandning och resurser
som krévs, olika typer av begridnsningar som pdverkar projektet, samt vilken grad av
expertis inom MDI-omradet som finns inom organisationen eller i projektteamet. (Dix
et al., 1998; Gulliksen & Goransson, 2002)

Gulliksen och Goransson rekommenderar att utvirderingen i forsta hand baseras pa
deltagande metoder och att enkla metoder bor foredras framfoér metoder av mer
komplex karaktdr. Dértill anser forfattarparet att enkéter &r dverskattade eftersom det
oftast krdvs mycket stor beteendevetenskaplig kunskap for att kunna sétta samman en
enkédt som ger de svar som eftersoks. Alltfor ofta forbises dven den stora tidsatgéng
som krdvs for att konstruera och prova ut enkéten samt for att analysera provsvaren.

Négot som rekommenderas frén flera olika hall dr vikten av att inte forlita sig pa en
ensam metod, utan att kombinera olika metoder med varandra. P& det hér viset kan
metodernas respektive for- och nackdelar vdga upp varandra. Det dar framfor allt
kombinationen mellan nagon form av anvéndartest eller anvéndarobservation och
expertutvardering som foresprikas. Ett vanligt tillvigagingssitt dr att man forst gor
en heuristisk utvdrdering for att uppticka och korrigera mer uppenbara anvindbar-
hetsproblem, och sedan testa systemet pd verkliga anvdndare for att pd sd sétt finga
upp deras synpunkter om bade genomférda dndringar och kvarvarande problem.
(Gulliksen & Goransson, 2002; Nielsen, 1993)

Utgdngspunkten i metodvalet har & ena sidan varit ovanstdende rekommendationer,
d v s. att basera utvdrderingen pd deltagande metoder, att kombinera olika metoder
med varandra, samt att avstd fran enkiter. A andra sidan har jag tagit fasta pa de
riktlinjer som forfattarparen Beyer och Holtzblatt (1998) samt Ottersten och
Berndtsson (2002) ger i anslutning till projekt av det hér slaget (se avsnitt 3.6).
Ottersten och Berndtsson foresldr de bada metoderna expertutvirdering och
anvindningstest medan Beyer och Holtzblatt menar att det behdvs en process som
inkluderar de kritiska strukturella elementen av Contextual Design dir Contextual
Inquiry och User Environment Design utgér huvuddelarna. Eftersom anvéndningstest
och CI &r tva datainsamlingsmetoder som involverar verkliga slutanvindare har jag
valt bort anvdndningstest till forméan for Contextual Inquiry pd grund av tids- och
utrymmesbrist, vilket dven hédnger ihop med arbetets parallella fokus rorande
menystrukturen.

En heuristisk utvirdering dr enkel att gora och dven forhallandevis billig, vilket ocksa
brukar framhallas som metodens storsta fordel. En nackdel &r ddremot att resultatet
kan variera avsevirt beroende pa utvdrderarens kompetens. (Gulliksen & Goransson,
2002) Contextual Inquiries rekommenderas av Beyer och Holtzblatt for denna typ av
undersokning och dr i praktiken en blandning mellan intervju och observation.
Metoden kallas dérfor ibland for observationsintervju, men eftersom den har ett eget
teoretiskt ramverk som jag tycker dr viktigt har jag valt att anvinda mig av original-
namnet. For att genomfora Contextual Inquiries behdvs en lamplig population av
anvindare. Ett systematiskt urval av anvédndare fOrutsdtter dock en omfattande
kunskap om den grupp som undersokningsenheterna ska véljas fran (Holme & Krohn-
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Solvang, 1997). For att ytterligare 6ka mina kunskaper om CallGuide Admin, samt
systemets anvindare, deras arbetsuppgifter och behov valde jag darfor att borja
datainsamlingen med att genomféra si kallade informantintervjuer med ett par
anstéllda pa Telia med god kdnnedom om systemets anvindare.

4.2 Datainsamling

De metoder som valts ut for utvdrderingen eller datainsamlingen &r informant-
intervjuer, Contextual Inquiry och heuristisk utvérdering. Nedan foljer en beskrivning
av metoderna och hur de tillimpats inom ramarna for detta examensarbete.

4.2.1 Informantintervjuer

En informant dr en person som sjdlv star utanfor den foreteelse som studeras men
dnd4d har vérdefull kunskap eller information att dela med sig av (Holme & Krohn-
Solvang, 1997). Det kan till exempel rora sig om en ldkare som tréaffar sjuka och kan
ha kunskap bdde om deras sjukdomsbild och situation utan att for den skull sjélv ha
sjukdomen. I det hér fallet utgors informanterna av personal pd Telia som pa olika sétt
kommer i kontakt med CallGuide-anvindare. For att fa en sé rik bild som mgjligt var
ambitionen att intervjua personer med olika befattningar som kan antas tréffa olika
typer av anvédndare i olika sammanhang och dessutom ha olika infallsvinklar och
forhallningssitt till produkten. Med bakgrund i detta valdes en handfull personer ut:

* Lena Falkman, ansvarig for utveckling och forvaltning av Telias egen
kundtjénstplattform

* Jonas Fogelberg, afférsstod

* Anna Grahn-Ostlund, utbildningsansvarig for produkten CallGuide

* Jessica Stromberg, uppdragsbestillare dt kund

* Anna Tornqvist, leveransprojektledare for Contact Center-l6sningar

Som underlag for intervjuerna togs en intervjuguide fram och den éterfinns i bilaga A.
Intervjuerna genomfordes under december ménad 2006 i mitt eget kontorsrum i Telias
lokaler pd Strandbodgatan 1 Uppsala och varade mellan 30 till 45 minuter. Samtliga
intervjuer spelades in med hjélp av en mp3-spelare och renskrevs dérefter omsorgs-
fullt. Det sammanfattade intervjumaterialet fungerade initialt som en kunskapskélla
géllande CallGuide och dess anvidndare och var till stor hjélp vid urvalet av anvidndare
till de fortsatta undersdkningarna.

4.2.2 Contextual Inquiry

Enligt Holme och Krohn-Solvang (1997) forutsitter kvalitativ metod fysisk nérhet,
Omsesidig tillit och forstéelse mellan forskare och undersokta personer. Utmaningen
for forskaren dr att i mdjligaste man forsoka fi fram de uppfattningar som &r de
intervjuade personernas egna. Forfattarna menar att detta dr ndgot man uppnar bést
genom att framstd som en engagerad men négot naiv och ovetande forskare och gé in
i rollen som den intresserade lyssnaren. Detta dr ndgot som Beyer och Holtzblatt tar
fasta pa i den metod som de kallar Contextual Inquiry (CI).

4.2.21 Contextual Inquiry enligt Beyer och Holtzblatt

Contextual Inquiry &r en kvalitativ och ostrukturerad datainsamlingsteknik i falt som
gér ut pa att ett fatal noggrant utvalda anvindare studeras mer ingdende for att skapa
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en bredare och djupare fOrstdelse for den arbetssituation och det arbetssitt som
generellt kan sdgas gilla for samtliga anvindare av systemet. Rent praktiskt &r
Contextual Inquiry en form av observationsintervju som vilar pd fyra grundliggande
principer, vilka intervjuaren ska ha i atanke:

* sammanhang — ak ut till anvéndarnas arbetsplats och se hur de utfor sina
arbetsuppgifter i sin egen arbetsmiljo.

* partnerskap — samtala med anvéndarna om deras arbete och hjélps &t med att
sdtta ord pd ditintills dolda aspekter med arbetet.

* tolkning — utveckla en delad forstaelse med anvindarna rorande vilka aspekter
med arbetet som &r betydelsefulla.

* fokus — styr utfrdgningen utifran en tydlig forstéelse av det egna syftet med
utvérderingen. Det centrala dr att intervjun handlar om det arbete som
anvéndaren utfor snarare @n hur systemet ska designas.

Contextual Inquiry handlar med andra ord om att dka ut till anvéndarna, att observera
dem i arbetet och att samtala med dem om det arbete de utfér. Metoden tillhandahaller
ocksa riktlinjer for sjélva intervjusituationen, men istéllet for att sétta upp en lista med
regler och instruktioner om vilka moment som maéste ingd och vad som bor édstad-
kommas under utfrdgningen riktar CI snarare in sig pd hur man som intervjuare bor
agera i samtalet med anvéndaren.

Beyer och Holtzblatt bendmner Contextual Inquiry som en relationsmodell, en modell
som ger rdd om hur man som utredare ska forhélla sig till respondenten, vilka
relationer som &r bra och vilka som bor undvikas. Forfattarna menar att olika
relationer for med sig olika attribut och beteenden och att vissa beteenden inte &r
onskvirda i en forskningssituation. De exemplifierar med relationer som forskare/
forskningsobjekt, fordlder/barn och besokare/vérd. I och med att relationer dr duala
och sjilvforstarkande kan dock forskaren genom att spela den ena parten fi den andre
till att ikldda sig rollen som den andra parten i en relation. Genom att vara uppmark-
sam pa detta och vélja en roll som &r ldmplig for sammanhanget kan utredaren skapa
ritt forutsdttningar for en givande intervju. Néar det géller datainsamling lyfter Beyer
och Holtzblatt fram relationen méistare/larling som en god utgdngspunkt. Precis som
en hantverkslérling lar sig hantverket genom att studera sin méstare menar forfattarna
att designteamet behdver skaffa sig kunskap om anvéndarens arbete genom att studera
denne. Anvéndaren fir vara experten som visar utredaren hur arbetet gér till. En
utredare som ikldder sig rollen som ldrling uppvisar dessutom automatiskt den
o6dmjukhet, frdgvishet och uppmirksamhet som behovs for att samla in bra data.

En utfrdgning bor i vanliga fall ta ndgonstans mellan tvd och tre timmar. For att man
ska fA med sd manga olika perspektiv och infallsvinklar som mojligt hjélps dérefter
hela designteamet &t att analysera och tolka materialet. Beyer och Holtzblatt menar att
det hir ar en metod som kan anvindas av sévil interna IT-avdelningar som
kommersiella mjukvaruutvecklare for att komma till ritta med potentiella anvénd-
barhetsproblem genom att grunda designprocessen i detaljerad, palitlig kunddata.

42.2.2 Metodanpassning

Det har inte funnits mojlighet att diskutera resultatet fran intervjuerna tillsammans
med designteamet, utan tolkningen har utforts av utredaren sjilv. Det har heller inte
alltid varit mgjligt att be anvéndarna visa hur deras arbete kunde se ut pa grund av
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systemets komplexa natur och det faktum att vissa handlingar slar igenom pé sé
ménga olika stéllen i systemet och krdver manga sekventiella operationer. Framfor allt
hade det kunnat stélla till onddigt arbete med att rensa upp i systemet efterdt. Detta
géller i forsta hand handlingar som krdver att man ldgger till nya organisations-
omraden, delomraden, kompetenser eller liknande. Detta har dock inte upplevts som
ndgot hinder 1 utvirderingen.

4.2.2.3 Urval av anvandare

Aven om statistisk generalisering och representativitet inte ir nigra centrala syften i
kvalitativa metoder blir &ndé urvalet av undersdkningspersoner en avgdrande del av
undersokningen. Eftersom kvalitativa metoder syftar till att oka forstdelsen och
kunskapen om ett visst fenomen behdver urvalet goras systematiskt utifrén vissa
medvetet formulerade kriterier. Detta kallas for att gora ett stratifierat urval istillet
for att lata slumpen eller tillfélligheter styra. En grundlidggande utgangspunkt &r att
forsoka fa med séd rik och nyanserad kunskap som mojligt. Genom att exempelvis
sdkra god variationsbredd i urvalet fis ett stort informationsinnehall och kvaliteten pa
informationen blir hogre om urvalet dessutom bestdr av intervjupersoner som kan
antas ha rikligt med kunskap om det som ska undersokas. Dirtill dr intervju-
personernas forméga att uttrycka sig och villighet att delta viktiga faktorer att ta med i
berdkningen. (Holme & Krohn-Solvang, 1997)

4.2.2.3.1 Urvalskriterier och reckommendationer

Malet med Contextual Inquiry dr enligt Beyer och Holtzblatt att hitta en gemensam
och underliggande arbetsstruktur som kan sdgas gélla for hela kundbasen. For att
astadkomma detta pd bista sitt rekommenderar forfattarna att utfragningen inkluderar
ett antal mycket olika anvidndarorganisationer och menar att urvalet bor baseras pa
skillnader i foretagens och anvindarnas arbetssitt. Kontors- och terminalarbete som
sadant dr dock mycket lika oavsett vilket marknadssegment man tittar pa, sa for att
hitta skillnader 1 arbetssdtt ar istdllet faktorer som affdrsstrategier, kulturella
skillnader, fysisk utbredning och storlek av storre betydelse som urvalskriterier.
(Beyer & Holtzblatt, 1998) Gulliksen och Goransson (2002) plockar ut alder, kon,
kultur, verksamhetserfarenhet, yrkeskategorier, organisationsstorlek, geografisk
spridning och gruppstorlek som mojliga urvalsfaktorer och podngterar ocksé vikten av
att deltagandet ir frivilligt. Alder, kén och kultur nimns #ven av Ottersten och
Berndtsson (2002) som dérutdver lyfter fram kunskap, erfarenhet, arbetsuppgifter,
anvindningsfrekvens, virderingar, mél och fysisk miljo.

Nér valet av urvalskriterier ar klart giller det att hitta 2-3 personer ur varje malgrupp
som &r villiga att delta i utvérderingen. Totalt sett bor antalet undersokningspersoner
uppgé till ndgonstans mellan 10 och 20. I de fall d4 undersdkningen fokuserar pa en
enda anvindarroll eller riktar sig mot detaljerad grénssnittsinteraktion istéllet for en
overgripande arbetsprocess dr det ofta tillrackligt med 6-10 personer. Om utvirder-
ingen géller en kommersiell mjukvara bor atminstone 4-6 olika foretag involveras for
att sdkra variationsbredden i det insamlade materialet. (Beyer & Holtzblatt, 1998)

Enligt Beyer och Holtzblatt kommer uppfattningen om vad som behdver tillkomma,
vilken information som saknas, att dndras allt eftersom intervjuerna genomfors och de
rekommenderar dirfor att alla intervjuer inte bokas in pd en gdng. Holme och Krohn-
Solvang (1997) ar inne pa samma spdr och menar att det alltid kommer en punkt da
man blir métt pd information. Vid det tillféllet bor ocksd insamlingen av information
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upphoéra. Om det skulle visa sig att informationen inte var tillracklig eller att den
behover preciseras dr det alltid mdjligt att gé tillbaka till undersdkningspersonerna
och be att fA mer information vid ett senare tillfélle.

4.2.2.3.2 Mitt urval

De kriterier som anvénts for att vilja ut lampliga organisationer och anvéndare for
utvérderingen av CallGuide Admin har i forsta hand varit av pragmatisk karaktir och
ar forknippade med Gulliksen och Goranssons kommentar om frivillighet. Hér
kommer det in en annan aspekt kring utvirderingar av kommersiella produkter,
nédmligen att anvindarna maste ha tid och mdjlighet och framfor allt vilja att deltaga.
Da resultatet av utvdrderingen inte nddvéndigtvis kommer kunden till godo inom en
snar framtid krdvs andra motivationsfaktorer. For att leverantoren ska kunna be om en
tjdnst av det har slaget dr det dérfor en grundforutséttning att relationen till kunden ar
god. En stark och positiv relation behdver dock inte betyda att kunden é&r alltigenom
ndjd och inte har synpunkter pd verktyget, utan snarare att det finns Oomsesidigt
engagemang parterna emellan. Med anledning av detta gjordes ett forsta urval som
bestod av kunder som varit med ett tag och har en viletablerad relation till Telia.

En annan faktor som tagits med i berékningen dr typ av CallGuide-16sning och
ambitionen var att f en jdmn fordelning mellan anvindare av CallGuide Enterprise
och CallGuide VCC. Personliga faktorer sa som alder, kon, utbildning och bakgrund
har inte varit i fokus. Uppgifter om kon har daremot tagits med i presentationen for att
ge lasaren mojlighet att skapa sig en tydligare bild av de enskilda anvindarna. Av de
urvalskriterier som omnémnts i teorin baserades det fortsatta urvalet pa i huvudsak tre
faktorer. Inneborden av dessa faktorer har tolkats utifran sammanhanget och
kriterierna har i enlighet med detta tilldelats olika etiketter och métinstrument:

* organisationsstorlek — antal licenser for Agent respektive Admin
* arbetsuppgifter/milgrupp = anvindargrupp — tekniker eller administrator
* affirsstrategi = organisationstyp — myndighet eller privat foretag

Det slutgiltiga urvalet befinner sig inom ramarna for de rekommendationer av Beyer
och Holtzblatt som presenteras pa foregdende sida. Sammantaget har sju intervjuer
med 4tta olika anvéndare genomforts, varav fem é&r tekniker och tre administratorer.
Anvindarna arbetar vid fem olika foretag eller organisationer varav tre har valt
CallGuide VCC och de resterande tva kor CallGuide Enterprise.

Anvandarurval till Contextual Inquiries

Kon Anvidndargrupp | Organisationstyp QSZTL. 22‘.2!". CallGuide | Version
licenser licenser
1 2 méan 2 tekniker myndighet 923 52 Enterprise | 4.0
1 man 1 tekniker myndighet 290 25 VCC 4.0.54
3 |2man | tekniker, privat foretag 175 |6 vce 4055
1 administratér
4 2 méan 2 administratérer | halvstatligt féretag | 2330 15* Enterprise | 5.1
5 1 kvinna | 1 tekniker myndighet 252 15 VCC 52.2.9

*100 licenser, men endast 15 anvandare har enligt uppgift behdérighet att arbeta med Admin

Tabell 1: Tabell 6ver anvindarurvalet till Contextual Inquiries.
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4.2.2.4 Genomforande

Alla sju intervjuer genomfordes under en treveckorsperiod i manadsskiftet januari-
februari 2007. I samtliga fall fanns mojligheten att dka ut till anvéndarnas respektive
arbetsplatser och genomfora intervjuerna i deras egen arbetsmiljo. En av intervjuerna
holls i ett konferensrum, alla dvriga vid anvéndarens egen datorarbetsplats. For att
ingen information skulle gé forlorad dokumenterades sessionerna bade med hjélp av
stodordsanteckningar och inspelningsutrustning i form av en mp3-spelare.

Intervjumaterialet transkriberades sedan s& noggrant som mojligt med ambitionen att
lamna tolkningar och analys till ett senare skede. Det renskrivna materialet delades in
i fyra olika avsnitt: information om fOretaget och anvindaren, generella system-
kommentarer, fonsterspecifika synpunkter samt mina egna intryck. Lisaren kommer
att finna att resultatdelen i denna rapport dr disponerad pa samma sétt. Parallellt med
transkriberingen gjordes dven kontroller av anvindarnas synpunkter gentemot
referensversionen av CallGuide Admin (5.2.2.9). Synpunkter och upplevda brister
som redan avhjélpts i denna version summerades i ett dokument och séndes tillbaks
till respektive anvéndare for att ge ndgon form av aterkoppling och samtidigt tacka for
deras tid och hjélp. Efter att alla utfragningar genomforts och transkriberats samman-
fattades slutligen alla kommentarer om grinssnittet, generella savdl som fonster-
specifika, i ett och samma dokument. Detta dokument utgoér stommen till huvuddelen
av det redovisade resultatet fran dessa intervjuer.

Intervjusituationen efterliknade 1 mdjligaste mén Contextual Inquiry s& som metoden
presenteras av Beyer och Holtzblatt. De intervjuade anvéndarna uppmuntrades att
berdtta om sitt arbete och att visa hur de gér tillvdga for att utfora sina dagliga
arbetsuppgifter. Det var en mycket positiv upplevelse och erfarenhet for mig som
intervjuare att gd in med den sanningsenliga héllningen att jag inte kunde sd mycket
men gérna ville lara mig mer. Léngden pa intervjuerna varierade fran en halvtimme
till uppemot tvd och en halv timmar. Riktlinjerna foreskriver visserligen att man bor
lagga cirka tvd timmar per anvdndare men jag upplevde inte att ndgon intervju blev
for kort. Nar alla intervjuer var avklarade kdndes det snarare som att fler intervjuer
inte skulle ha tillfért ndgon ny information av vikt, att jag precis s som Holme och
Krohn-Solvang beskriver det hade blivit métt pa information.

Efter 6nskemal fran Telia genomfordes kompletterande telefonintervjuer med tre av
anvéndarna i mitten av mars. Dessa intervjuer handlade uteslutande om telefonboken i
CallGuide och syftade till att fa mer specifik information angdende anvéndarnas
synpunkter och arbetssétt vad gillde denna funktion. Detta material arbetades sedan in
1 dokumentet med de sammanfattade anvandarintervjuerna.

4.2.3 Heuristisk utvardering

Adjektivet heuristisk betyder "som tjénar till att (pa egen hand) upptécka, uppfinna
eller bilda ny kunskap". Ordet heuristik kommer ursprungligen fran grekiskan och
betyder just uppticka. Nagot som betecknas som heuristiskt kan inte betraktas som
strikt och slutgiltigt utan bara som mdjligt och provisoriskt, med syfte att leda till
upptdckten av det aktuella problemets 16sning. Det dr en mer eller mindre séker
gissning som far duga innan den riktiga l6sningen pa problemet blivit faststélld.
(Polya, 1979; susning.nu, 2003) I linje med detta dr en heuristisk utvirdering en
utvdrdering som syftar till att upptécka eller uppdaga mojliga anvindbarhetsproblem.
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Att det verkligen &r ett problem kan endast avgdras genom att studera och samla
information om verkliga anvédndare.

4.2.31 Teori och bakgrund

Den typ av heuristisk utvirdering som kommit att bli en vélanvéind metod inom MDI
utvecklades av Jakob Nielsen och Rolf Molich i bérjan av 1990-talet. De presenterar
en metod for att strukturera kritik mot ett system genom att gora en systematisk
inspektion av anvédndargrinssnittet med hjdlp av en samling relativt enkla och
generella principer. (Dix et al., 1998) Malet med utvdrderingen &r att hitta och
uppmaérksamma anvindbarhetsproblem i grianssnittsdesignen sé att de kan tas itu med
som en del av den iterativa designprocessen. Heuristisk utvérdering tillhandahéller
ddremot inget systematiskt sdtt att generera l0sningar eller ndgot sétt att bedoma
kvaliteten av ny design. Nielsen menar dock att minga anvéndbarhetsproblem har
relativt uppenbara l9sningar nir de vél lyfts fram i ljuset. (Nielsen, 1993)

En heuristisk utvirdering gar till sa att en expert eller utvdrderare gir igenom
granssnittet flera génger och tittar pd olika aspekter med designen och jamfor dem
med listan 6ver erkdnda anvandbarhetsprinciper. En session bor ta ndgonstans mellan
en till tvd timmar beroende pa granssnittets omfattning och syftet med utvérderingen.
Resultatet av utvérderingen &r en lista med anvindbarhetsproblem kommenterad med
referenser till de anvéndbarhetsprinciper som grénssnittsdesignen bryter mot.
(Nielsen, 1993)
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Figur 3: Graf 6ver hur stor del av férekommande anviindbarhetsbrister som forvintas bli
upptickta i en heuristisk utviirdering i relation till antalet medverkande experter.

Enligt Nielsen har erfarenheten visat att olika experter hittar olika typer av problem
och for att f ett s fylligt material som mojligt bor tre till fem utvirderare gora varsin
utvirdering av gréanssnittet utan att diskutera sinsemellan. Forst ndr varje enskild
utvirdering dr genomford sammanfattas resultatet. Bédst resultat fis om alla
deltagande utvdrderare har kunskap bade inom MDI och den aktuella doménen. En
sadan expert hittar uppemot tre ganger fler problem dn en nyborjare som endast har
generell datakunskap, men ingen specifik kunskap om vare sig MDI eller domén.
Heuristisk utvédrdering kan dock utforas av personer utan egentlig expertkunskap och
dven om fler utvdrderare kommer att hitta fler problem sd &r en béttre 4n ingen
(Stanford University, 1999-2001).
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En heuristisk utvirdering kan genomftras ndr som helst i designprocessen. Det
vanligaste dr dock att den anvénds pé ett tidigt stadium for att ge vigledning om mer
eller mindre fardiga designforslag, eller i ett senare skede for att utvdrdera en befintlig
produkt. (Nielsen, 1993) De fordelar som lyfts fram &r med heuristisk utvérdering ér
att det dr en snabb och relativt billig metod for att & feedback pa ett designforslag
eller ett befintligt system. Att utvirderingen gors utan anvéndare bidrar till att halla
kostnaderna nere, men samtidigt dr det en nackdel eftersom de problem som uppdagas
inte baserar sig pa anvédndarnas behov. (U.S. Department of Health and Human
Services)

4.2.3.2 Val av designheuristiker

Det finns ménga olika fOrfattare som gett sig i kast med att ta fram riktlinjer och
principer for anvindbarhet och i detta arbete har ett flertal olika samlingar med
principer studerats och begrundats. De designheuristiker som Nielsen och Molich
presenterade 1990 reviderades ett par ar senare av Nielsen och dr en dterkommande
syn i en stor del av bade den samtida och den nutida MDI-litteraturen. Det finns dock
dven de som dr kritiska mot Nielsens principer. I ett nyhetsbrev pa en vélrenommerad
Internetsida om anvindbarhet skriver man till exempel att det inte finns nagra
vetenskapliga bevis for att ett grinssnitt verkligen kan forbéttras genom att tillimpa
och folja Nielsens principer. Hér lyfter man istéllet fram en samling principer som
tagits fram av Jill Gerhardt-Powals (1996), vilka baseras pa empirisk forskning och
har sin utgédngspunkt i manniskans kognitiva funktioner. (Human Factors International
Inc., 1999) Efter att ha ldst igenom sagda principer blev jag ddremot inte 6vertygad av
deras ldmplighet som utgéngspunkt for en heuristisk utvirdering, da fokus ligger pa
kognition och fragor som hur man bor organisera och presentera data for att underlétta
arbetet for den ménskliga hjirnan. Andra bitar som ocksé &r viktiga i interaktions-
sammanhang som exempelvis fel och felhantering, feedback och flexibilitet har
lamnats utanfor. Min uppfattning dr dérfor att Gerhardt-Powals lista ldmpar sig battre
som komplement till andra riktlinjer att stimma av emot i ett utvecklingsprojekt.

En samling designprinciper som fér anses vara relativt ny i sammanhanget dr Bruce
Tognazzinis First Principles of Interaction Design fran 2003. Tognazzini har gjort ett
grundligt arbete och presenterar en lista dver 17 olika principer tillsammans med
ingdende tolkningsforklaringar (Tognazzini, 2003). Aven Jakob Nielsen har
uppmirksammat detta nytillskott inom diskursen och hans kommenterar ir att: “7The
list is slightly too long for heuristic evaluation but serves as a useful checklist”
(Nielsen, 2005). Att listan dr for lang for att anvdndas i en heuristisk utvédrdering ar
ocksa min egen uppfattning. Det skulle framfor allt bli mycket tidskrédvande att koppla
thop varje problem med rdtt princip och fradgan &r om utvdrderingens kvalitet
verkligen skulle bli béttre. Samma sak géller for de principer som presenteras av the
Usability Body of Knowledge pad hemsidan www.usabilitybok.org (Usability
Professionals’ Association, 2005). Har har man gjort ett bra forsok att sammanfatta
sju olika uppséttningar med designprinciper av bland andra just Nielsen, Gerhardt-
Powals och Tognazzini. Denna lista &r dock av naturliga skdl &nnu mer omfingsrik
och ldmpar sig dérfor inte heller som utgangspunkt for en heuristisk utvardering.

4.2.3.3 Nielsens 10 designheuristiker

Med bakgrund i ovanstdende resonemang fann jag att Nielsens principer trots allt var
mest anvdndbara av de alternativ som stod till buds och har dérfor valt att anvéinda
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dem i den heuristiska utvirdering som genomforts pd CallGuide Admin. Foljande lista
ar en egen Oversittning av dessa designheuristiker som de presenteras pd Jakob
Nielsens hemsida www.useit.com (Nielsen, 2005):

1. Synlig Systemet skall alltid halla anvidndaren informerad om vad som
systemstatus hénder genom passande feedback inom rimlig tid.

2. Anpassning mellan
system och
verklighet

Systemet skall tala anvéndarens sprak och utga frén de ord, fraser
och koncept som anvindaren &r bekant med och anvinda sig av
konventioner fran den riktiga vérlden istillet for systemorienterade
termer. Information skall visas i en naturlig och logisk f6ljd.

3. Anvandarkontroll

och anvindarfrihet Anvéndare viljer ofta viljer ofta funktioner i systemet av misstag

och behover tydligt markerade végar som pa ett snabbt och enkelt
sdtt leder anvéndaren tillbaks till utgangslaget. Stod funktioner for
att &ngra och gora om.

4. Konsekvens och

Anvindare ska inte behéva fundera 6ver om olika ord, situationer
standarder

eller handlingar betyder samma sak. F6lj géllande plattforms-
standard.

5. Forhindra fel Vad som &r dnnu béttre dn vélformulerade och instruerande

felmeddelanden &r om designen utformas s omsorgsfullt att felen
inte uppstar i forsta taget.

6. Igenkidnning
framfor
aterminnelse

Gor objekt, handlingar och val synliga. Anvéndaren ska inte
behdva komma ihdg information fran en del av dialogen till en
annan. Instruktioner och anvisningar for hur systemet skall
anvéndas skall vara synliga eller litta att komma &t vid behov.

7. :::?:Il:c::itt och Erbjud genvégar till den avancerade anvindaren genom att

implementera olika former kortkommandon, osynliga fér den mer
ovana anvéndaren. Lat anvéndaren sjalv skraddarsy de vanligaste
arbetsmomenten.

8. Estetisk och
minimalistisk
design

Dialoger skall inte innehalla information som &r 6verflodig i
sammanhanget eller information som séllan anvénds. All
redundant information i en dialog gor det svarare for anvéndaren
att urskonja och sortera ut den relevanta informationen.

9. Felkorrigering . . . . . .
Hjilp anvéndaren att kiinna igen, diagnostisera och korrigera fel.

Felmeddelanden skall inte innehéalla koder som anvéndaren i sin
tur maste tolka, utan formuleras pa ett klart och tydligt sétt,
precisera problemet och foresld en konstruktiv 16sning for att
avhjélpa problemet.

10. Hjalp och .. 1 . .
dokumentation Aven om det &r battre ifall systemet kan anviandas utan

dokumentation s& kan det vara nddviandigt att tillhandahalla
sadana funktioner. All sddan typ av information skall vara sdkbar,
fokusera pa anvindarens uppgift, lista konkreta steg som behdver
utforas, samt inte vara allt for omfattande.

Tabell 2: Nielsens 10 designheuristiker.

4.2.3.4 Genomforande

Pa grund av systemets hoga komplexitet genomfordes den heuristiska utvdrderingen
efter att kartliggningen av Admin hade avslutats. P& detta sitt fanns gréanssnittet
tillgéngligt 1 tvd olika kompletterande format, vilket underldttade arbetet avsevirt.
Kartldggningen blev i sjilva verket en smygstart av utvirderingen eftersom jag vid
detta tillfille kom i kontakt med alla delar av systemet for forsta gangen och kunde
anteckna mina allra forsta intryck. Néar den heuristiska utvirderingen genomfordes
fungerade kartliggningen som ett referensmaterial att bldddra i for att hitta skillnader
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och likheter mellan olika delar av systemet. Med menyhierarkin som naturlig
utgéngspunkt gjordes flera systematiska genomgangar av klienten och noggranna
anteckningar fordes parallellt. En fOrsta genomgang syftade till att hitta dialog-
specifika problem, medan ytterligare granskning avsdg att askddliggéra mer
overgripande monster.

Jag tror precis som man uttrycker det pA www.usability.gov att resultatet frdn den
heuristiska utvdrderingen maste ses i1 ljuset av hur anvédndare interagerar med
granssnittet pa riktigt sé att fokus inte hamnar péd fel saker och energi lidggs pa att
dndra sddant som egentligen inte behdver éndras. (U.S. Department of Health and
Human Services) Syftet med den heuristiska utvirderingen har darfor varit att sétta in
anvindarnas kommentarer och synpunkter i ett storre sammanhang och att visa vilka
principer som bdr fokuseras pa i forsta hand i vidareutvecklingen av systemet.
Resultatet av den heuristiska utvirderingen redovisas dérfor som en sammanfattning
av forekommande anvéndbarhetsproblem med bakgrund i de valda designprinciperna.

4.3 Kartlaggning

Under forarbetet med att satta upp ramarna for examensarbetet visade det sig mycket
tidigt att det skulle behdva goras en explicit kartlaggning av systemets nuvarande
struktur pd grund av granssnittets hoga komplexitet. Efter att ha sokt i litteraturen och
inte funnit ndgon teoretiskt forankrad metod att utgd ifrdn blev det kvarvarande
alternativet att ta fram en egen procedur for detta. Kartliggningen bygger dérfor pa ett
mer handfast tillvdgagangssitt med syftet att helt enkelt finga de ménga fonstren och
systemkomplexiteten pa papper. Detta har &stadkommits genom att systematiskt
utforska systemets olika delar och med hjédlp av programmet PaintShop Pro 4 ta
skdrmdumpar av hela grénssnittet. Dessa har sedan skrivits ut och sorterats in i en
parm med en flik for varje menyval i huvudmenyn. For att f& en helhetsbild av
klientens olika menyval innefattar kartliggningen dven en schematisk skiss Over
menystrukturen, vilken utforts med hjilp av diagramtypen organisationsschema i
Microsoft Office Word 2003.

For att dven ge ndgot sorts matt pa systemets komplexitet innehaller kartliggningen
uppgifter om hur ménga noder och 16v systemet dr uppbyggt av. Terminologin &r
lanad frdn datalogin och dmnesomrédet datastrukturer didr den appliceras just pa
strukturformer sa som hierarkiska trad. (Weiss, 1999)

* Nod — ett fonster eller en dialogruta som lénkar vidare till andra dialogrutor.
* Loy — ett fonster som inte ldnkar vidare, utan bara har en koppling till noden
ovanfor 1 hierarkin.

De 16v som rdknats dr de som kriver ndgon form av inmatning frdn anvédndaren.
Dirutover finns med andra ord en mingd fonster som endast innehaller information
till anvéindaren, samt dialoger dir anvindaren ombeds bekrifta en inmatning eller ett
val genom att klicka okej eller avbryt. Aven om felmeddelanden ir viktiga ur anvind-
barhetssynpunkt anses de inte tillféra ndgot i detta sammanhang dé syftet snarare &r
att forsoka ge en bild av storleken pa anvéndarens klientinterna arbetsplats.

Resultatet av kartldggningen var i forsta hand ténkt att ligga till grund for arbetet med
att ta fram en ny menystruktur for klienten. P4 grund av systemets méinga delar och
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hoga komplexitet fick denna artefakt dven en viktig funktion i arbetet med den
heuristiska utvirderingen da den utgor en fysisk representation av systemet dir det ér
latt att gora anteckningar i direkt anslutning till en dialogruta och édven létt att snabbt
gé igenom hela grinssnittet och jimfora olika delar pd ett sitt som inte &r mojligt i
programvaran pa grund av dess modala grundstruktur.

4.4 Analys och rekommendationer

Resultatet fran intervjuerna och den heuristiska utvirderingen kommer att fogas
samman till en lista och forses med rekommendationer till fordndring av grénssnittet
for att forbattra anvindbarheten. En 6vergripande analys har gjorts med utgangspunkt
i1 [ISO-definitionen for anvindbarhet (se avsnitt 3.2). Darutover baseras analysarbetet i
det hér fallet inte pd ndgon uttalad metod, utan tar istillet avstamp i ett uttalande av
Jakob Nielsen. Denna profil inom anvéndbarhetsomradet menar att manga
anvéndbarhetsproblem egentligen har relativt uppenbara 16sningar nir de vél lyfts
fram i ljuset. Avsaknaden av analysmetod ses ddrfor inte som ndgot stérre problem i
sammanhanget. Det viktiga &r istéllet att forsdkra sig om att de problem som uppticks
verkligen dr relevanta ur ett anvéndarperspektiv.

Med bakgrund i kartldggningen och anvindarnas synpunkter om navigering och
struktur kommer en ny menystruktur att tas fram med stod av grundldggande teori om
hierarkiska menystrukturer samt den av Beyer & Holtzblatt framtagna metoden User
Environment Design.
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5 Resultat

Resultatet presenteras i kronologisk ordning och inleds dérfor med en sammanfattning
av informantintervjuerna, dérefter fo6ljer resultatet frdn Contextual Inquiries,
kartldaggningen och den heuristiska utvédrderingen i ndmnd ordning.

5.1 Informantintervjuer

I foljande avsnitt ges en sammanfattad presentation av de intervjuer som genomforts
med personal pd Telia 1 syfte att inhdmta mer kunskap om CallGuide Admin,
klientens anvéndare och deras arbetsuppgifter.

For hela CallGuide som plattform finns det tre olika anvdndargrupper, ndmligen
systemadministratorer, kundtjidnstledare och agenter. Nér det giller CallGuide Admin
urskiljer intervjupersonerna ddremot endast tvéd olika grupper dir den ena utgors av
system- eller driftsansvariga och den andra gruppen bestdr av personer med ett mer
administrativt ansvar. I de flesta fall dr dessa grupper synonyma med huvudgrupperna
systemadministratorer respektive kundtjénstledare. Administrativa roller kan ddremot
dven finnas pd olika nivéer inom en och samma organisation pa sd sitt att en del
personer behdver ha dverblick dver hela systemet, medan andra bara ska ha koll pa
sina egna anknytningar och handldggare.

De mest grundlidggande funktionerna i Admin som alla anvidndare behover kunna ar
att administrera anvindare och anknytningar, &ndra Oppettider samt modifiera
kompetenser och behorigheter. Om man har ett system som tuffar och gar och ar
hyfsat vil anpassat efter verksamheten sé& klarar man sig langt med dessa bitar, men
kan inte g in och skriva pa systemet for att optimera det. Vilka funktioner som
tillkommer 1 nésta steg beror pd hur pass avancerat kundens system &r och alla har
inte sd invecklade system att de méste ldra sig alla finesser. De omradden som mer
avancerade anvéndare intresserar sig for i forsta hand verkar dock vara styrning av
kontakter, konfiguration av koer och véntelistor samt instdllningar av anvindar-
granssnittet 1 CallGuide Agent.

Hur mycket tid de olika kundorganisationerna ldgger pa administrering och
konfiguration i Admin varierar ocksa mycket beroende pd organisationens verksamhet
och teknikmognad. I de allra flesta fall utgdr CallGuide bara ett av mdnga olika
stodsystem som kunderna anvénder for att bedriva sin verksamhet och som leverantor
arbetar Telia med att visa kunderna vilka fordelar systemet kan ge om det anvinds pé
ritt sitt. For de organisationer som ldr sig att se och anvénda de olika funktioner som
CallGuide erbjuder kan systemet bli mer av ett verksamhetsstod @n ett verktyg for att
hantera inkommande och utgéende kontakter. En del gar till exempel in och skruvar i
styrningen ndstan dagligen i sin strdvan efter att utforma mer avancerade floden for att
hitta den optimala brytpunkten mellan vintetid och kompetens.

Andra styrkor med Admin som intervjupersonerna upplever att anvdndarna uppskattar
ar bland annat att allt frdn systemparametrar och licensnycklar till dppettider och
anvidndarnamn finns i ett och samma verktyg. Dessutom framhalls det vérdefulla i att
systemet faktiskt levereras pa svenska med svensk branschterminologi. Genom sina
olika kontakter med anvédndare fir intervjupersonerna ocksa ta del av anvdndarnas
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synpunkter pd verktyget. Ett par vanligt foreckommande kommentarer &r bland annat
att man efterfrigar en sokfunktion i klienten och onskar att det fanns mojlighet att
exportera mer information till Excel. Vidare har det framkommit synpunkter pé att
klienten &r svar att 6verblicka och att man i vissa lagen skulle vilja kunna ha flera
fonster 6ppna samtidigt. Ett par av intervjupersonerna menar att de sjdlva skulle 6nska
att systemet var mer sjilvinstruerande och att det tillhandah6ll mer interaktiv
information och tydligare felmeddelanden for att viigleda anvindandet.

5.2 Observationsintervjuer — Contextual Inquiries

Resultatet av de observationsintervjuer som genomforts med anvindare av CallGuide
Admin presenteras i fyra olika delar. Forst kommer en kort presentation av var och en
av de fem organisationer som besokts. Darefter foljer tva avsnitt med dels generella,
dels fonsterspecifika synpunkter som fangats upp under dessa observationsintervjuer.
Intervjumaterialet dr sammanfattat for samtliga anvéndare och har forvisso blivit
foremal for ansenlig tolkning, men presenteras hdr utan analys. For att underlitta for
ldsaren och pé ett tydligt sitt sérskilja mina egna tankar och &sikter frén anvéndarnas
synpunkter och kommentarer summeras mina iakttagelser i ett separat och avslutande
avsnitt. I de fall da anvéndare citerats hanvisar siffran inom hakparentes till respektive
anvédndare. Se referenslistan for mer information.

5.2.1 Presentation av anvandarna och deras respektive organisationer

Denna presentation dr ténkt att ge en bild av vilka behov som finns inom respektive
verksamhet, vilka arbetsuppgifter anvindarna har och hur deras arbetsmiljo ser ut.
Hir finns ocksé uppgifter om vilka delar av systemet som anvéindarna enligt egen
utsaga anvinder mest och vad som helt enkelt verkar vara viktigast for dem.

5.2.1.1 Statlig forvaltningsmyndighet

De bada anvidndarna som deltar i intervjun arbetar som kommunikationsansvariga pa
myndigheten, vilket innebér att de ser till att sdvédl CallGuide som interna telefoni-
l16sningar fungerar som de ska. Vad giller CallGuide s& &r det deras uppgift att
tillhandahalla tekniken och att strukturera upp systemet vad giller organisations- och
delomraden, talsvar, talsvarsdialoger, koer och styrning. Administrationen av
handldggare och kompetenser skots centralt av en avdelning med controllers pa ett
annat kontor och de dr dven systemédgare. Teamledarna ute pa de enskilda kontoren
anvinder CallGuide och har inte tillgdng till Admin, utan jobbar framst med Pulse.
Myndigheten har valt att kora en enterprise-16sning och skoter med andra ord mycket
av arbetet med systemet pa egen hand. Vid intervjutillfdllet har myndigheten version
4.0 av CallGuide men ska uppgradera till 5.2 under varen 2007. Enligt anvindarna har
de inga storre problem med Admin egentligen, utan dr mycket ndjda pd det stora hela.

Arbetsuppgifterna i Admin initieras ofta av forslag fran controllergruppen. De beréttar
vad de vill ha och det dligger de intervjuade anvindarna att berétta hur man kan gora
det — om man kan gora det — och sd forsoker man hitta ndgot som passar for alla. Man
har till exempel nyligen genomfort en stor forédndring i CallGuide dér man delat upp
verksamheten i1 andra delomrdden &n innan. Idag jobbar samtliga handldggare
tillsammans 1 en stor organisation oberoende av var i landet de befinner sig, vilket
innebadr att alla som ringer in hamnar i en och samma ko.
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De vanligaste arbetsuppgifterna som dessa badda anvédndare har dr bland annat att ritta
till problem med anvindare, vilket oftast innebér att controllergruppen sjilva missat
ndgot moment nér de lagt till en ny anvindare. De hjélper ocksé till att dndra Sppet-
tider nir det behovs och gar ibland in i styrningstabellen och styr om kderna vid hog
belastning eller stryper flodet vid extrema arbetstoppar. De far ocksd mycket att gora
vid storre organisationsfordndringar da det ska byggas om koer, menyval, organisa-
tionsomraden, kompetenser och lite av varje.

5.2.1.2 Central férvaltnings- och tillsynsmyndighet

Den anvéndare som intervjuats dr systemforvaltare vad géller telefonildsningar for
myndighetens kontor i hela Sverige. Han har jobbat ritt mycket med Admin, men
eftersom myndigheten har valt att kéra CallGuide VCC sa skots en hel del av Telia.
Totalt sett har man cirka 80-90 Admin-anvéndare och kor for nédrvarande version
4.0.5.4 av CallGuide men kommer att uppgradera till en nyare version under varen
2007. Som systemforvaltare arbetar anvidndaren pd uppdrag & myndighetens
nationella kundtjanstgrupp. De bestimmer vilka fordndringar som ska genomforas
efter att forst ha verifierat dnskemalen med olika delar av verksamheten. Anvindarens
vanligaste arbetsuppgifter i Admin berdr anknytningar, platser och accesskoder,
anvindarkonton, telefonboken, e-postkonton och styrning av kontakter.

Systemforvaltaren dr ndjd med att ha Telia som helhetsleverantdr och tycker pa det
stora hela att det fungerar jdttebra. Han tycker att det dr skont att ha en utomstaende
leverantor som dger systemet eftersom det betyder att han sjilv inte alltid behover
vara pé topp med sin egen kunskap, utan istéllet kan lita pa att expertkunskapen finns
hos leverantdren. Som systemforvaltare ser han ocksa helst att det dr Telia som skdter
all konfigurering av styrning och liknande for da blir det aldrig ndgon diskussion om
vems fel det &r ifall ndgot i systemet inte fungerar som det ska. Om det &r ndgot han
daremot skulle vilja trycka sérskilt pa ar det att f4 in mer hjélp och tydligare instruk-
tioner i systemet sd att man inte behdver vinda sig till manualen i lika stor
utstrdckning som nu.

5.2.1.3 Internationellt transport- och reseserviceforetag

Pa det hdr foretaget har bade en systemadministratdr och en teamledare intervjuats.
Organisationen har valt att kora CallGuide VCC och har idag version 4.0.5.5 av
Admin. En uppgradering dr dock att vénta under forsta halvéaret 2007. Avdelningen
som systemadministratoren jobbar for har hand om samtalsstyrningen samt utarbetar
metoder for arbetsséttet. Han har sjédlv ingen som helst teknisk utbildning bakom sig,
utan ér i grund och botten humanist. Daremot har han alltid varit intresserad av teknik
och tycker det &r roligt att ldra sig nya saker, att ha en idé om hur saker och ting
fungerar. Enligt egen utsaga dr han valdigt petig vad det géller datorer och anser att en
dator ska gora exakt det han sjdlv vill gora och inte vad ndgon tekniker har bestamt att
han ska vilja gora. Pa det stora hela tycker han att CallGuide fungerar ritt okej, men
menar att det finns saker att jobba pé fOr att gora anvdndargrénssnitten béttre. Agent
iar 1 hans mening den enda av CallGuide-applikationerna som é&r riktigt bra d4 den ar
bade genomténkt och anvédndarvinlig.

Vid sidan av CallGuide arbetar systemadministratoren mestadels med Teleopti,
Officepaketet, en terminalemulator och lite olika webbapplikationer. Callguide Admin
anvinds mest for att dndra tidsramarna i styrningen, att omdirigera samtal och dndra
eskaleringsvillkor, och anvdndaren menar att 99% av den tid han tillbringar med att
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arbeta 1 Admin ldggs just pa styrningen av kontakter. Att uppdatera anvdndarkontona
ar ocksd ndgot som behdver goras lite mer rutinméssigt och dessa bada funktioner
anvinder han allra mest. Andra funktioner nyttjar han i princip en eller ndgon ging
om dret.

Teamledarens huvudsakliga arbetsuppgift dr att ha hand om den dagliga driften i
kundtjénsten. Han arbetar ddrfor mest med schemaldggningsprogrammet Teleopti
men tycker inte att de bitar av CallGuide som han anvénder &r sérskilt svara att forsta
sig pd. I Admin &r hans arbete i princip begrinsat till fonstret Anvéndarkonton. Han
ser till att hélla listan uppdaterad genom att 14gga upp och ta bort konton, och ser inga
svérigheter med detta. Det hinder att han dven anvénder sig av funktionen att ldgga in
inloggningsmeddelande. Diremot mejlar eller pratar han oftast direkt med folk istéllet
for att anvdnda funktionen Skicka meddelande. Nar systemet var nytt anvinde han
daremot &dven den funktionen mer.

5.2.1.4 Nationell trafikledningscentral for kundtjinst

Det hir foretaget har en liten grupp Admin-anvéndare som skoter all administrering
av handldggare samtidigt som de konfigurerar styrning av kontakter och dvervakar de
kder och vintelistor som finns i systemet. Enskilda intervjuer har gjorts med tva av
personerna i gruppen. De har bada jobbat pd foretaget sedan slutet pad 90-talet och
borjade sin bana som handldggare 1 kundtjénsten. Foretaget har arbetat med CallGuide
sedan dr 2000 och har just nu version 5.1 sd de har bada arbetat med ménga olika
upplagor av systemet under resans ging.

Trafikledarna har ansvar for att olika arbetsuppgifter blir utférda men vad som
faktiskt ska goras bestimmer kundtjinstledarna ute verksamheten. Om det exempelvis
ar en ny grupp av anviandare som ska anvdnda systemet sd ska det liggas upp nya
handldggare, anknytningar, kompetenser, kder och styrrader si att allt fungerar.
Gruppen anvinder sjdlva CallGuide Agent for att svara i telefon och CallGuide Pulse
for att 6vervaka koer och agenter. Om anvéndarna ute i kundtjénsten har problem med
CallGuide Stat kan det hénda att trafikledarna fér hjélpa till &ven med det. E-post-
program, Internet, MSN, Word och Excel dr andra hjdlpmedel som de ofta anvinder,
men mest ar det CallGuide och Admin som giller.

For den ena av anvéndarna innebédr huvuddelen av arbetet att administrera anvéndare
och anknytningar. Utdver anknytningar menar han att det finns mycket under Media-
menyn som han och hans kollegor aldrig anvinder eller dr inne och kollar pa. E-brev
anvinder foretaget sig till exempel i princip inte av 6ver huvud taget.

Den andra intervjuade trafikledaren jobbar i forsta hand med viktning och prioritering
av koerna for att f dem att flyta pa sa bra som mdjligt. Det verktyg han anvénder
allra mest i Admin &r sdledes fonstret Koer och véntelistor. Direktiven om vilka kder
som dr viktigast och alltsa ska prioriteras i forsta hand kommer uppifran. Oftast dr det
volymkderna, dvs. de kder som det kommer in mest trafik pd som ska prioriteras. De
flesta kder har dessutom varsin priokd som anvinds nédr kunderna gjort ett felaktigt
val och kommit till en avdelning dir de inte kan fa hjilp och dérfér méste bli
omkopplade. Gruppen har sammanstillt en lathund 1 Word for grundkonfiguration av
viktning och prioritet. Under dagen dndrar de lite varstans och korrigerar sedan
tabellen i enlighet med lathunden innan de gér hem pé kvéllen sa att det ska se rétt ut
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pa morgonen. Vid sidan av Admin har de som ett av sina primira hjdlpmedel ett
egenutvecklat webbaserat stodsystem som ger en oversiktlig bild av de storsta koerna.

En annan viktig arbetsuppgift dr 6vervakning av handldggarna dér trafikledarna kollar
sa att det inloggade antalet agenter stimmer dverens med schemat — i forsta hand om
ndgon ko blir ovanligt lang. Trafikledarna agerar helt enkelt trafikpoliser. Idag vet alla
handléggare att de dr overvakade och de méste folja sina scheman. De far bonus efter
hur vil de foljer sitt schema.

5.2.1.5 Statlig myndighet med bredd

Myndigheten har under hosten genomfort en omstrukturering av personalen i
lokalerna och eftersom systemforvaltaren numera delar arbetsrum med en kollega
genomfors intervjun i ett litet sammantradesrum dér det finns mojlighet att koppla upp
sig mot alla olika stodsystem. Myndigheten har kort Telia CallGuide VCC sedan den
forsta oktober 2004. Tre veckor innan intervjun uppgraderades systemet till version
5.2.2.9. Traditionellt har myndigheten varit indelat i ett antal olika regioner med
varsin chef och dérfor fanns det fran borjan ett stort motstdnd inom organisationen till
att infora ett gemensamt telefonisystem av CallGuides typ. Drygt tva ar efter
systembytet har man dock lyckats samordna alla enheter under ett och samma tak.

Systemforvaltarens huvudsakliga arbetsuppgifter i Admin &r att ladda nya fraser och
styra samtal. Eftersom myndigheten har funktionsavtal pa CallGuide sa behover hon
aldrig ldgga upp négra delomrdden, kompetenser eller kder pa egen hand. For att fa ett
system som speglar verksamheten samarbetar hon daremot mycket med teknikerna pa
Telia nér standardkonfigurationen skall utformas. Verksamheten bestimmer sedan nér
forandringar och tilldgg 1 systemet behover genomforas. I de fall d& dndringar ska
goras menar systemfOrvaltaren att CallGuide Pulse dr ett viktigt komplement till
Admin. Det dr det enda sittet att fa aterkoppling och i realtid se foljderna av det man
dndrat och hon tycker inte att man kan anvdnda Admin fullt ut om man inte har Pulse.

Ute 1 verksamheten finns ocksé ett tiotal Admin-anvidndare, vilka med sin person-
kidnnedom har ansvar for att se till att agenterna ligger under rétt delomrade och har
ritt kompetenser. Dessa personer har behorighet att administrera anvindare, anknyt-
ningar och kompetenser och kan éven se t.ex. informationen for samtalsstyrning men
har inte behorighet att modifiera den. Systemforvaltaren menar att ’om man ska ha ett
helhetsansvar for systemet kan man inte 1dta vem som helst dndra i det.”

5.2.2 Generella kommentarer

Med generella kommentarer avses anvéindarnas helhetsintryck av CallGuide Admin
och deras totala upplevelse av systemet. Manga anvidndare uttrycker en allmin
beldtenhet med systemet och menar att de dr ndjda med CallGuide pa det stora hela.
De generella synpunkter som anvédndarna trots allt har kan grovt sett grupperas i tre
olika omréden, ndmligen navigering och struktur, handhavande samt kommunikation.

5.2.21 Navigering och struktur

Vad giller systemets informationsstruktur s& menar en av anvindarna att granssnittet i
Admin dr onddigt kompakt. Niar man ar inne 1 Admin sitter man enligt honom och
administrerar och det gor absolut ingenting om man tar upp hela skdrmytan for detta
dndamal — tvirtom. En annan anvéndare hade synpunkter pd den hierarkiska meny-
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strukturen och den méngd av olika fonster som klienten dr uppbyggd av. Han menade
att det kiinns som om det alltid krivs ytterligare ett steg, ett besok i dnnu ett fonster,
for att utfora en onskad handling.

Nér det kommer till navigeringen mellan systemets olika delar s& hade en av anvind-
arna synpunkter pa att man alltid kommer tillbaka till huvudmenyn nér man stidngt ner
ett fonster. Nagon annan ansag att det ofta blir mycket klickande fram och tillbaka
mellan olika menyer och att det saknas en naturlig och logisk ordningsf6ljd mellan
olika systemdelar.

Det faktum att man egentligen inte behdver ga in i alla delar av klientgrénssnittet for
att uppritta ett fullt fungerande CallGuide-system var ndgot som kommenterades av
ett par olika anvindare. De upplever att ménga av menyvalen leder till funktioner som
ar overflodiga for deras egen del. En av anvidndarna menade att man snarast “blir
forvirrad av en massa menyval som man dndé inte har behov av och aldrig kommer
att anvédnda. Det finns ju faktiskt stéllen dar man kan stélla till rejélt med skada om
man inte vet vad man héller pa med.”

5.2.2.2 Handhavande

Anvindarna upplever dven att vissa element i systembeteendet gor deras arbete mer
omstdndligt och energikrdvande &n det skulle behdva vara. Ett exempel pa detta r att
systemet idag inte sparar de fonsterinstillningar som anvindaren gor, utan det mesta
mdste goras om igen ndr fonstret Oppnas pd nytt. Fran anviandarhdll kommer dérfor
onskemadlet att instdllningar sdsom fonsterstorlek, kolumnbredder, sorteringsordning
och liknande skall sparas, atminstone under en och samma session. Dartill menar ett
par anvédndare att CallGuide Over lag skulle kunna anpassas béttre till Windows-
standarder och i synnerhet vanliga kommandon som att 6ppna med Ctrl+O, dubbel-
klicka for att gora ett val eller markera flera val samtidigt genom att hélla inne Ctrl-
knappen.

Det som generellt sett upplevs som ett av de mest besvirliga handhavandeproblemen
ar dock systemets skrollningsfunktion, vilken kommenteras av ett flertal anvéndare
och upplevs vara bristféllig genomgéende 1 hela klienten. En av anvéndarna berittade
att han och hans kollegor till och med blivit dlagda att Gver huvud taget inte anvinda
skrollern eftersom “man da kan &ndra pd sddant som man inte ska &dndra pa.”

5.2.2.3 Kommunikation

Enligt ett par olika anvindare finns det ménga olika stédllen i systemet dir saker och
ting inte riktigt fungerar s som man forvéntar sig. De tycker att systemet ger délig
hjélp och vigledning till anvéindarna och den information som ges kan vara svér att
tyda. Méinga ganger far man gissa sig till vad som hinder. Nagon menar till exempel
att det bland annat saknas mdjlighet att avbryta pa flera stillen i CallGuide och att det
inte alltid dr sjdlvklart vad det innebér att klicka okej. Véljer man att dé att istéllet
stanga fonstret med hjélp av krysset uppe i fonstrets hogra horn sd vet man inte om
det dr detsamma som att klicka okej eller som det hade varit att klicka avbryt om en
sadan knapp funnits.

Vidare menar ett flertal anvidndare att det genomgaende i CallGuide saknas mdjlighet

att fa hjélp, bade i frdga om isolerade hindelser och mer omfattande operationer som
kréver en sekvens av olika handlingar. De tycker att systemet borde bli béttre pd att
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hjilpa dem som anvéndare att gora rétt frdn borjan. Fran anvdndarhall vill man darfor
framhélla vikten av att f4 mer stod av systemet i form av fler stodfunktioner, bittre
instruktioner och wizards sa att man slipper vénda sig till manualen eller gissa.

En av anvédndarna uttrycker en kénsla av att systemet dr véldigt teknikerinriktat och
inte s& mycket inriktat pd anvindarna. ”De som gor systemen dr oftast inte anvandare
sjdlva, utan jatteduktiga tekniker som visserligen kan programmera vildigt bra, men
som inte har anvéndargrinssnittet som sin hogsta prioritet.” Han menar vidare att man
skulle behdva vara expert pd Admin for att verkligen forsta sig pé alla delar, men att
man har sd mycket annat att géra ocksa att man inte hinner bli expert.

5.2.3 Fonsterspecifika synpunkter

Anvéndarna hade ocksd mycket asikter om just de delar av grénssnittet som de
anvinde sig mest av i sitt arbete. Eftersom det dagliga arbetet ofta &r koncentrerat till
ett mindre antal fonster kom dessa mer konkreta anvindarsynpunkter att fokuseras till
ett mindre antal dialoger, ndrmare bestdmt tolv stycken. Dessa tolv dialoger
presenteras nedan i varsitt avsnitt. Avsnitten &r ordnade efter huvudmenyn i Admin
(se exempelvis figur 14 pa sid.63 for en komplett uppstidllning av samtliga menyval).

5.2.3.1 Anvéandare | Anvandarkonton

Det hir dr en central del av systemet som alla Admin-anvéndare dr vilbekanta med.
Det hindrar ddremot inte att de arbetar pa olika sétt och har olika asikter om hur pass
vél den hér dialogen fungerar.

+# Anviandarkonton 1;‘@@

Organisationsomrade: ) Delomréade: ) Beharighetsroll
GolfDeskOnlineSwe v Alla v »Alla roller v
Id Farnamn Efternamn Anvandarnamn | Behdrighetsroll | & Behonghe!sor_nladen : ’T i dl=eids
. GolfDeskOnlineEng Svealand
278 Anders Nyaren anny Handlaggare GoliDeskOnlineSwe
27 Anders Ramsell Anders Systemansvarig
208  Anna (Ostlund AnnaEM Systemansvarig
209 Anna Ostlund AnnaHL Handlaggare
30 AnnaKarin Svensson AnnaKarin Handlaggare
268  Anne Johnsson Anne Systemansvarig
326 Annie Watson Ann Systemansvarig L . L
48 Bjom Eriksson Biom Systemansvarig -Andram -Andra,..
258  Caroline Svensson Caroline Systemansvarig - -
269 Edward Persson Eddie Teamledare E-postkanta
821 Erka WimPTIius enwi Handlaggare ' golfdesk2@golfdesk. se
81 Germund Mathiasson Germund Systemansvarig :
82 Gunnar Sveredal Gunnar Systemansvarig Grupper Kempetenser
602 Hans Nahringbauer  hans Systemansvarig Stockholm Engellika[ 1[} )
98 Johan Bengtsson Johan Handlaggare Kloar:}ir:nse, il
101 Josefin Karlberg Josefin Handlaggare Tyska (1)
270 Karin Byberg Karin Handlaggare
108 Madelaine Thor Madde Systemansvarig
16 Maria Andersson Maria Systemansvarig
117 Marianne Malmgyist Marianne Handlaggare | L
286 Michael Anderson Michael Systemansvarig o -
Andra... Andra...
131 Mikael Bylund Micke Systemansvarig
134 Per Bengtsson PeBe Syst 1svarig — —
2711 Pia Paulsson Pia pulseEndastivVR [ Sakethet... ] [ Dl Beharighetsrol
. _ - . - e ehdrighetsroller...
[ Skapany... J [ Skapa kopior... J [ Ta bort J [ S ] [ CA R ]
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Figur 4: Dialogen “Anvindarkonton” i CallGuide Admin. Hdr administreras anvindare, deras
behérighetsomrdden, delomrdden, grupper och kompetenser.



Overlag tycker anviindarna att den hir delen av applikationen ir litt att anviinda och
inte sdrskilt svar att forstd sig pd. De tycker bland annat att det dr smidigt och enkelt
att man kan ldgga upp nya anvéndare genom att skapa kopior av befintliga anvéndare
och pé sd sitt ateranvinda alla instéllningar och bara &ndra namn och anvdndarnamn.
Det &r ocksd mycket uppskattat att man kan se vilka kder en anvéndare betjédnar. En
anvéindare tycker dock att hela anvéndarfonstret borde forenklas, att det ar for rorigt
som det dr idag. Nagon tycker att det besvérligt att det inte finns nagot sitt att avbryta
ndr man mirker att man gjort fel, medan en tredje skulle vilja att det fanns mojlighet
att gora ett mer specificerat urval dver vilka anvéndare man vill fa fram i tabellen. Det
papekas ocksé att Anvindarkonton &r ett av de fonster dir man kan stélla till riktig
oreda om man anvinder skrollern samtidigt som en flervalsruta ar vald i tabellen.

5.2.3.1.1 Andra

Anvindarnas uppfattning dr att det &r lite for bokigt att dndra behorighetsomriden,
delomraden, kompetenser och grupper. For att genomféra en @ndring méste man
klicka pa den @ndra-knapp som é&r associerad med respektive funktion. Nir man gor
detta Oppnas ett nytt fonster och en av anvéndarna tycker att det dr svért att fa over-
blick 6ver informationen i dessa fonster. Samtliga fyra fOnster &r uppbyggda pa
samma sdtt. Till vanster finns en ruta med tillgidngliga alternativ, till hoger en ruta
med valda alternativ och ddremellan en vinster- och en hogerriktad pil. For att gora
en fordndring maste man markera en rad i ndgon av rutorna och “klicka Over”
informationen till det andra fOnstret via en av pilarna.

Det gér visserligen att vilja fler alternativ &t gangen genom att hélla nere kontroll-
knappen (Ctrl) och markera fler rader, men det finns anvéndare som anser att det dven
borde gé att dubbelklicka for att gora sitt val. ”Det hér dr s typiskt: utvecklare lagger
in fem anvindare, men ska man halla pa att ldgga in 200 d4 &r det inte kul, dé ar varje
klick vérdefullt for handen.”

5.2.3.1.2 Export

Mojligheten att i det hir fonstret d&ven exportera tabellen med alla anvidndare i Call-
Guide-systemet till en excelfil uppskattas av anvdndarna och de tycker att det &r en
véldigt bra funktion. Eftersom den samlade informationen endast finns att tillgd
genom Admin &r det bra att man kan fa ut en lista sa att lokala chefer ocksa kan fa ta
del av dem.

En av anvédndarna tycker ddremot att det konstigt att man inte far ut allt man vill nér
man exporterar. Det han saknar &4r att fi med vilka delomrédden och grupper
anvindarna tillhor och vilka kompetenser de har. Om man ska kunna anvénda den
exporterade tabellen som en back-up fullt ut sd mdste man enligt honom ha den
informationen ocksa. I nuldget gér det inte att f& ut den informationen ur systemet pa
ndgot enda sitt, utan vill man veta sd fir man sitta med papper och penna och skriva
upp det. Ibland hander det till exempel att agenter ute i kundtjansten tycker att de far
ménga fler samtal 4n ndgon annan och d4 vill man ha tillgéng till kompetenserna i ett
jdmforbart format for att kunna kontrollera om det finns ndgra skillnader mellan tva
givna personer.
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5.2.3.1.3 Sokfunktion

Vad giller mgjligheten att soka reda péd en vald anvéndare sa skiljer sig anvindarnas
asikter at en hel del. Nagon tycker att det fungerar utan ndgon specifik funktion
eftersom man kan sortera den kolumn man vill sdka i och sedan leta sig fram till ratt
anvindare med hjélp av skrollern pd musen eller rullningslisten i tabellen. En annan
anvindare som administrerar en stor organisation med dver 10 organisationsomraden
och drygt tvatusen anvindarnamn tycker dock att det dr en stor nackdel att det inte
finns nagon sokfunktion i det hér fonstret. En medarbetare som ringer in frdn nigot
lokalkontor har for det mesta inte ndgon aning om vilket organisationsomrade han
eller hon tillhor. Eftersom systemet inte tillhandahdller information for fler &n ett
organisationsomrade at gangen blir det ofta ett ritt omstindligt arbete att hitta fram
till rétt rad i rétt tabell. For att underlétta sitt eget arbete har just den hir administra-
toren darfor skapat ett excelblad over samtliga handldggare sa att han bara behdver
soka pa ett stélle for att hitta rétt organisationsomrade innan han gar in i Admin for att
exempelvis gora begérda dndringar.

5.2.3.1.4 Tabort

En anvindare som nyligen uppgraderat Admin ansag att ta-bort-funktionen blivit
mycket bittre eftersom man numera fir en motfrdga dér man ombeds bekréfta att man
verkligen vill ta bort den aktuella anvéndaren. Flera anvindare med henne tycker
ddremot att det dr storande att en anvindare som man véljer att ta bort forsvinner ur
listan innan man faktiskt bekréftat detta. Anvindaren skall inte plockas bort ur listan
forrdn man klickat ja i bekréftelserutan, annars blir man forvirrad. Arbetet forsvaras
ytterligare av att motfrdgan innehaller anvindarnamnet istillet for att ge information
om anvéndarens egennamn i form av for- och efternamn. Som administrator har man
sdllan koll pa vilket anvdndarnamn en viss person har och eftersom informationen for
den anvdndare man valt att ta bort inte ldngre syns i tabellen skapar detta en osédkerhet
om man verkligen héller pé att radera ritt anvéndare 1 listan.

5.2.3.2 Anvandare | Anvandare med kompetenser och grupper

Ett par av Admin-anvéndarna som ofta administrerar stora grupper av agenter tycker
att det hér fonstret dr ett bra verktyg eftersom det ger mdjlighet bade att ta reda pa
exakt vilka handldggare som har en viss kompetens och att ge nya kompetenser till en
hel grupp av handldggare pé en och samma gang. Innan den hir mgjligheten fanns var
det enda alternativet att ga in under Anvindarkonton och ldgga till den nya
kompetensen per handlidggare, men detta tillvigagangssitt ar mycket smidigare. Det
ar visserligen oftare man far dndring bestélld pa en person, men i de fall man fér langa
listor sé dr detta mycket anvindbart.

En anvéndare som inte arbetar just i den hdr delen av systemet mer &n nagon gang i
ménaden uttrycker ocksa sin uppskattning och menar att &ven om han inte anvénder
denna funktion s ofta, ar det dnda tillrdckligt ofta for att han ska uppskatta det. ” Sént
hér dr bade smart och litt att anvinda.”

5.2.3.3 Anvandare | Skicka meddelande

Att kunna skicka ut meddelanden till alla anvéndare i CallGuide-systemet ar en
funktion som uppskattas av madnga Admin-anvéndare. De tycker bland annat att det ar
bra att man kan vélja mellan sd ménga olika systemnivder. I en organisation anvéinds
den till exempel om det &r ett stort fel ndgonstans eftersom det dr smidigare att skicka

42



ut meddelandet via systemet istéllet for att mejla alla berérda. Meddelandet kommer
upp direkt pa skdrmen, alla som &r inloggade far informationen, och de slipper i sin
tur att ringa och fraga vad som dr fel.

For en av anvindarna utgor arbetet med att skicka ut meddelanden en viktig del av
hennes samlade arbetsuppgifter, medan ett par andra anvindare menar att de inte
tanker pd att anvinda funktionen trots att den dr bra. Nir systemet var nytt anvinde
déremot dven de den funktionen mer. Idag mejlar eller pratar de oftast direkt med folk
istdllet for att skicka ett meddelande.

Skillnaden mellan Skicka meddelande och den nérbesléktade funktionen Inloggnings-
meddelande &r att ett vanligt meddelande endast ses av de anvédndare som é&r
inloggade just ndr det sinds, medan ett inloggningsmeddelande visas varje gang
anvindaren loggar in i systemet. Ett onskemal som framforts dr mojligheten att kunna
skicka ett engangsmeddelande som ir en kombination av inloggningsmeddelande och
vanligt meddelande sé att de som inte dr inloggade vid utskicket far meddelandet nir
de loggar in och de som redan &r inloggade fir det omedelbart och dessutom att alla
bara fir det en géng.

5.2.3.4 Anvandare | Telefonbok

+# Administrera telefonbok Q@@

(O Personlig (%) Drganisationsomrade GolfDeskOnlineSwe (O Systemglobala
Trad l Sok l Fomamn Efternamn Anvandarnamn
| = [ Golthotel Agneta Blomberg

{1 Morland &llan Dimberg

(1 Skéne Anders Blyberg

(L] Svealand

{1 Utiikes

GolfSemesterkunder

Greenkeepers
Konferenskunder

Ny telefonbok... ][ Ny mapp... ] [ Ta bort bok ] [ Ny post... ] [Kopiera post...] [Andra post... ]

Figur 5: Dialogen “Administrera telefonbok” i CallGuide Admin. Hér kan man ldgga till och ta bort
bécker, mappar och poster i telefonboken, samt kopiera och modifiera befintliga poster.

Telefonboken &r en uppskattad funktion och anvéndarna tycker Gver lag att sjdlva
strukturen bade ar smidig, lattarbetad och enkel att forstd. S& som informationen i
telefonboken dr organiserad idag tycker dock ett flertal anvéndare att telefonboken i
grunden inte att dr anpassad till stora foretag dér det minga génger dr vanligare att
man ringer andra foretag och foretagsviaxlar istdllet for enskilda personer.
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Den information som visas i den samlade tabellen &r ndmligen fornamn, efternamn,
och anvindarnamn. Tre av de fem besokta kundorganisationerna har dérfor gjort egna
work-arounds for att systemet ska passa deras behov. En anvdndare berittade att de
lagt in telefonnummer i féltet for anvindarnamn, medan de bada andra organisa-
tionerna valt att anvdnda fornamnskolumnen for funktion, skriver in Oppettider i
kolumnen for efternamn och ldmnar anvdndarnamnskolumnen helt tom. Anvéndarna
onskar med andra ord att den information som visas i telefonboken skulle vara mer
flexibel och ga att anpassa till den egna organisationens behov. Den frimsta an-
ledningen till detta dr att agenterna ute i kundtjinsterna behover i en Gverblick dver
rdtt typ av information for att snabbt kunna koppla vidare samtal som hamnat fel. Den
information som efterfragas ar framfor allt funktion/ort, Oppettider och telefon-
nummer.

5.2.3.5 Anvéandare | Information Guide

Information Guide dr en stodfunktion i CallGuide Agent, en hjélp for handldggarna
dér de kan sla upp sddant de undrar Over under ett pagaende samtal. Funktionen
anpassas helt och hallet efter kundens egen verksamhet i och med att man efter hand
fyller den med matnyttig information. Konfigureringen skots helt och héllet via
Admin och asikterna gér isar

En av anvédndarna tycker att funktionen &r ganska enkel att administrera. Hans enda
egentliga synpunkt dr att man inte kan koppla ett befintligt dokument till posten i
guiden. En annan anvéndare tycker dock att Information Guide hor till den del av
systemet som &r svérast att forstd sig pa. Enligt honom ldmnar anvéndargrinssnittet i
det hér fallet mycket kvar att onska. Ett exempel pa detta dr att man i nagon
konfigurationsfas maste ha tvd Admin-klienter 6ppna samtidigt eftersom man behdver
informationen under Media | E-post | Metoder for kategorisering for jimforelse.

5.2.3.6 Media | Telefoni | Anknytningar

Till att borja med fragar sig ett antal anvidndare varfor anknytningarna aldrig ar
sorterade ndr man Oppnar fonstret. Om man letar efter ndgot speciellt médste man alltid
sortera forst. Det hér fonstret gdr man antingen in i for att se om en anknytning finns
inlagd, eller for att 14gga till eller ta bort en anknytning och det géller att hélla reda pa
vilket organisationsomrdde man ska arbeta med.

5.2.3.6.1 Lagg till

Nér man har skrivit in en ny anknytning récker det inte med att klicka ok for att den
ska sparas i systemet, utan man maste forst klicka "Ligg till”. En av anvindarna
beréttar att han gjort fel i det hir fonstret hur ménga ginger som helst och att det &r
mycket irriterande ndr man upptécker att den anknytning man just lade till trots allt
inte fungerar. Han kan se att det dr befogat i de fall dd man vill ldgga till fler anknyt-
ningar innan man stidnger fonstret men menar dnda att det &r inkonsekvent i relation
till andra delar av systemet. I de bada dialogerna Kontaktdata och Styrning av
kontakter ldgger man till exempel till ett nytt tabellelement genom att mata in
information direkt i den tomma raden nederst i tabellen, medan man i fonstret Koer
och véntelistor dppnar en ny dialogruta da man klickar “Légg till” och dér blir guidad
genom ett antal olika steg for att ldgga till en ny kd. Om detta atminstone skedde pé
samma sitt skulle man ldra sig och det skulle bli intuitivt. ”Det gér ju an nir man har
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lart sig — allt dr ju enkelt nér man kan det — men det ska ju vara latt att ldra sig ocksa.”
En annan anvindare poédngterar att man som anvindare dessutom inte far niagon
feedback dd man klickar “Légg till”. Systemet reagerar till synes inte alls, de
inmatade siffrorna stér kvar i rutorna och man far ingen bekréftelse via tabellen heller.
Man fér helt enkelt sortera och soka i tabellen for att se om den nya anknytningen
verkligen har lagts till.

5.2.3.6.2 Ta bort och export

Hir stoter man pd samma problem som for Anvindarkonton, ndmligen att den
markerade raden forsvinner frén tabellen innan anvéndaren bekriftat att detta faktiskt
var ett medvetet val och att raden ska tas bort. En av anvidndarna ar sirskilt brydd éver
detta och menar att det &r ett generellt feltink i hela systemet. I och med att
markeringen flyttas till ndsta post i tabellen blir man enligt henne dessutom osiker
och fragar sig om det dr den rad som &r markerad i tabellen som man haller pa att ta
bort. I den organisation hon arbetar for gar man med jimna mellanrum igenom alla
anknytningar och gallrar bort dem som blivit inaktuella och hon menar att man alltid
undrar om man verkligen fick med dem man skulle eller inte.

I och med den hir osédkerhetsfaktorn som hon upplever sé tycker samma anvéndare att
det &r mycket positivt att man kan exportera ut den hér tabellen till ett excelark. Pa s
satt kan man hélla reda pa hur det sdg ut innan man borjade gallra bland anknyt-
ningarna, ndgot hon sjdlv ocksa alltid gor.

Aven om man har klickat ja i bekriftelserutan for ”Ta bort” s upplever anvindaren
att man dnda inte kan vara sdker pa att det verkligen gar igenom om man stianger pa
krysset. Man méste Oppna fonstret en ging till och dubbelkolla att det verkligen &r
borta, vilket leder till en massa klickande och kollande hit och dit.

5.2.3.7 Media | Telefoni | Platser och accesskoder

Det hdr dr en del av systemet dér anvindande skiljer sig markant beroende pa
organisationernas respektive verksamhet. En av anvindarna beréttar till exempel att
han inte kan forstd varfor det finns en snabbvalsknapp for att komma till det hér
fonstret eftersom han sjilv aldrig har behov av att anvinda det. En annan menar pé att
detta &r ganska kréngligt att administrera och att de oftast inte gor just den hér typen
av konfigurering sjdlva, utan liter leverantdren skota den biten. For en tredje
anvindare dr det hdr ddremot en sd viktig funktion 1 hans eget arbete att det &r det
forsta han tar upp under intervjun.

Han berittar bland annat att det inte 4r helt latt att 1dgga till en ny plats i systemet. Nér
man har matat in de uppgifter som dr aktuella och klickat ”Lagg till” sa blir man
automatiskt forflyttad till fliken Accesskoder, anknytningsplatser dér den nya platsen
skall associeras samman med alla andra platser i systemet s att de vet hur de ska né
den nya platsen och vice versa. Rader for detta skapas automatiskt och é&r
rodmarkerade, men de sorteras in utspritt i tabellen. De skapas dessutom med ett
initialvirde som maste dndras manuellt for varje enskild rad och ett prefix for varje
rad maste ocksd matas in. Detta blir enligt anvéndaren véldigt omsténdligt och
meckigt om systemet &r stort och har minga olika platser som i hans fall.

For att underlétta arbetet skulle han tycka att det vore toppen att fi tillgéng till
exportfunktionen dven i dessa fonster. Om man kunde exportera tabellen sa skulle
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man kunna se pd en gang om nagot dr fel. Han skulle ocksé vilja att man som en
sakerhetsatgird far en motfraga ndr man stinger pd krysset i de fall d4 man gjort
dndringar.

5.2.3.8 Media | E-post | E-postkonton

Den hir dialogen upplevs som lite svér och anvindarna uttrycker en riadsla for att gora
fel. En anvindare berdttar att han véldigt sdllan &r inne och &ndrar négot i det har
fonstret och de ganger det hiint har det alltid trasslat till sig sa att personal pa Telia har
fatt lov att ga in och ritta till saker och ting.

++ E-postkonton

Kontoinformation | Nodinformation v Diagram over kontons serveranslutningar
; ) ) || Konto: % Node: CallGuideE mail@cguty52
Organisationsomidde: | GolfDeskOnlineEng VAR Booking@golfmail2. golfdesko
» |G reenkeeper] @golfmaill.golf

Konto Greenkeeper2@golfmaill.golfdefig Greenkeeper2@golfmail. golf

Support@golfmail2. golfdeskol

Anvandarnamn

Lasenord

Bekrafta losenord

POP Server Port _ 110
POP Server Namn »

SMTP Server Port 25

SMTP Server Namn golfmaill.golfdeskonline.se

Laggtil. || Tabor

1

Figur 6: Dialogen “E-postkonton” i CallGuide Admin. Hdr administreras de e-postkonton som dr
kopplade till CallGuide-systemet.

Anvindarna tycker att grundinstillningarna i fonstret dr satta sa att mycket av
informationen inte visas pa ett overskadligt sétt. Flervalsrutan for kontoinformation
gér till exempel inte att gora storre, vilket medfor att man inte ser allt som star i den.
Den borde vara storre fran forsta borjan, eller vara mojlig att anpassa efter
informationsinnehdllet. En annan synpunkt ar att markeringen borde dverensstimma
mellan de bdda rutorna i fonstret, att det dr det enda logiska beteendet. Det konto som
viljs 1 flervalsrutan borde markeras i den intilliggande tabellen och tvértom.

5.2.3.9 Styrning | Oppettider

Anvindarna tycker generellt att det dr enkelt att justera dppettiderna och att man kan
vélja att styra antingen pé ingangar eller pd menyval. Ddremot méste man sjdlv halla
reda pa om Oppettiderna dr inlagda péd ingingar eller menyval da det inte gar att fa
fram ingdngar och menyval per kompetens eller grupp ur systemet. I storre organisa-
tioner kan vissa grupper ha det ena, medan andra grupper har det andra, det beror lite
pa. Andra kommentarer av mer dvergripande karaktir dr att man tycker det dr smidigt
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att tidslisten dr klickbar och mycket bra att flikarna numera &ar sorterade i bokstavs-
ordning. Déaremot skulle anvindarna vilja kunna maximera fonstret till helskdrm.

En av anvindarna har synpunkter pa arbetsgangen da man lagger till ett nytt undan-
tagsdatum. Enligt honom &r det logiskt och naturligt att omedelbart efter att man valt
datum &ven specificera dppettiden for den aktuella dagen. Som det &r nu méste man
sjalv markera den nyss tillagda dagen for att gora detta — den borde istéllet markeras
automatiskt. En annan anvindare tycker ockséd att det skulle vara toppen om man
kunde kopiera instdllningarna for ett undantagsdatum till ett annat.

Nér man sedan ska ta bort undantagsdatum ur listan s& gér det inte att markera fler dn
ett datum per ging. Det uppleves av anvdndarna som frustrerande och inkonsekvent i
jamforelse med andra delar av systemet som exempelvis dialogen for att dndra
kompetenser, dér detta gir hur bra som helst. En av anvidndarna menar att man tydligt
kénner att det dr olika personer som har programmerat olika delar av systemet.

++ Oppettider Ingangar for organisationsomrade: GolfDeskOnlineSweden

Generell ‘ golfdesk1@svala.upp.promotor.telia.se | golfdesk2@svala.upp.promotor.telia.se
Generellt veckoschema Undantagsdatum
Man Tis Ons Tor Fre Lor Son D atum oo T
0:00 2005-05-09 —_
100 2005-12-24 Loo | |
2:00 ﬂ_
3:00 ﬂ_
4:00 ﬂ_
5:00 ﬂ_
P ﬂ_ Styming av oppettider
7:00 ﬂ_ O Enligt schema
ﬂ_ (® Oppet tills vidare
9:00
oo O Stangt tills vidare
Kommentar: oo |

12:00
13:00
14:00

Oppettider Ingangar - Val av omrade

15:00 Organisationsomrade:
16:00 [GolDeskOnlineSweden g

17:00
18:00
19:00

x]

20:00 20:00

. 21:00
21:00 Lagaq till dag

22:00 @_
23:00 2300

[ ok ][ avem |

Figur 7: Dialogen “Oppettider” i CallGuide Admin. I det hiir fonstret administreras Oppettiderna

i

talsvaret via ett generellt veckoschema och undantagsdatum for dagar som har avvikande oppettider,
exempelvis helgdagar. Dialogen ser likadan ut for menyval. Det lilla fonstret till héger mdste passeras

innan anvdndaren far fram den storre dialogen.

Anvindarna har ocksa forslag pa forandringar som skulle kunna underlétta deras
arbete avsevért. Frdn en stor organisation med ménga anvéndare och organisations-
omraden kommer bland annat dnskemalet om en mojlighet att ldgga till undantags-
datum pa mer Overgripande nivaer dn bara for ingangar och menyval. Nér rorliga
helgdagar som exempelvis nyérsafton infaller pa en vardag méste man i dagsléget ga
in pa varje ingang och vartenda menyval for att lagga till detta, vilket kan ta mellan en
halv till en hel arbetsdag.
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5.2.3.10 Styrning | Styrning av kontakter

Styrningen dr en av de mest centrala delarna av ett CallGudie-system och en
anvéindare berittar att man péd grund av kénsligheten exporterar styrraderna en gang i
veckan och sparar dem 1 ett par veckor for att kunna ga tillbaks och stilla saker och
ting till rétta ifall ndt rakar gd snett av misstag. Enligt anvindarna ar det dessutom
relativt l4tt hant att man av misstag rakar forstora saker och ting genom att anvinda
rullmusen dér man inte borde. En av administratorerna har till och med forbjudit alla
andra Admin-anvéndare att ga in i styrningen eftersom han mérkt att folk omedvetet
dndrat 1 tabellen, vilket stéller till stora problem. Samma anvéndare tycker dessutom
att bade fonstret i sig och informationen ar svér att overblicka, vilket gor det svar-
arbetat. Samtidigt menare en tredje anvdndare att det mesta dnda &r ganska sjélvklart
pa sé sitt att det dr hyfsat intuitivt vad man ska gora och hur man ska gora det.

Eskaleringen fungerar enligt anvdndarna precis som den ska, men ddremot sé star allt
pa engelska och anvdndaren maste sjilv halla reda pa vad de olika villkoren betyder.
Négon tycker att det &r "lite si och s& med namngivningen.” En del villkor har genom-
tankta namn som gor det latt att forstd vad de innebér, medan andra namn inte snarare
upplevs som "hieroglyfer.” En av anvindarna menar att det kanske inte dr s latt for
en anvindare som aldrig har jobbat i systemet tidigare. For att bli ett battre verktyg
som &r enklare att arbeta med skulle man som anvéndare behova fa en beskrivning av
vad de olika villkoren innebédr. Som det dr nu sd anvéndes inte alla de olika val som
finns tillgdngliga, 4ven om det skulle kunna vara lampligt.

++ Styrning av kontakter E\@@

Talsvarssamtal | E-post | Callback

Organisationsomrade:

GolfDeskOnlineSwe v

Nyckel Varde Nyckel Varde Nyckel Varde Typ | Destination Villkor Typ | Destination Villkor
sourceEscPoint  toGolfDescOnline ~> Zp Konferenser -wait30--> Generell Inkommande VL -noEscalation-->
|dentifik ation 56 > &  Michael -Longest-> 2 Caroline --noE scalation-->
Identifikation 18 > Generell Inkommande VL -noE scalation->

|dentifik ation 16 > &  Caroline -noE scalation->

|dentifikation 17 > Generell --nok scalation-->
l o Konferenser

|dentifikation 99 ~> O+ 018182858 -noE scalation->

|dentifikation 13 > Z Konferenser -noEscalation->

Identifikation 12 ~> Zp  Semester ~wait300--> % Konferenser -noE scalation-->
|dentifikation 1" > Generell Inkommande VL -wait300--> % Konferenser -noEscalation-->
Ingéng Generell Arende Konferens |dentifikation - 7@ Konferenser --openHi--> '@ Generell -noEscalation-->
Ingéng Generell Identifikation 1234 - Zp  Generel --noE scalation->

Menyval Greenkeepers > 7@ Generell -noEscalation-->
Arende Konferens > & Semester -noEscalation->
[ Kopiera rad ] [ Ta bort rad ]

Figur 8: Dialogen "Styrning av kontakter” i CallGuide Admin. Hdr konfigureras vilken typ av samtal
som skall styras till vilken ko, samt vilka villkor som skall gilla for eskalering av samtal.

En av anvindarna tycker att det dr en stor fordel att man kan exportera hela fonstret
till en excelfil. Ddremot menar han ocksé att det dr en véldig nackdel att man sedan
inte kan importera samma fil; att den exporterade tabellen inte gér att anvénda rakt av
for att dterstdlla ett onskat tillstdind. Man méste veta hur det var eller kontrollera mot
ett gammalt excelark. Excel har enligt anvindaren den fordelen att man létt kan
filtrera och sortera informationen. Det hade i hans mening varit toppen om man hade
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kunnat konfigurera detta ark och sedan importera det i CallGuide istéllet for att
mickla direkt 1 styrraderna.

Vissa organisationer har en verksamhet som till stor del paverkas av olika hidndelser.
En av anvindarna beréttar att han dndrar styrningen av inkommande samtal beroende
pa vilken sdsong det dr. P4 sommaren kommer det in s manga samtal att det i princip
inte spelar nagon roll hur de styrs. D4 handlar det mer om att se till att alla kunder far
svar. Under lagsdsong styr man dédremot mer pa kompetens, och har alltsé i princip tva
scenarier; hog- och lagsidsong och ibland dven mellansdsong. Enligt honom skulle det
vara riktigt bra om det fanns mojlighet att konfigurera upp ett par fardiga alternativ att
vélja mellan s att man slapp éndra pa egen hand varje ging.

5.2.3.11 Styrning | Kéer och véntelistor

I det hir fonstret lagger man till nya kder och vintelistor och bestimmer vilka
kompetenser som ska kridvas for att betjina dem. Om en ko dven skall vara synlig i
CallGuide Pulse ér det hir man gor den instdllningen. I den hér tabellen konfigurerar
man dven handldggarordning och sitter vilken sorteringsregel som ska gélla per ko.
En anvéndare berittar att han arbetar mycket med att dndra prioritet och viktning pé
koerna beroende pa belastningen under arbetsdagen. Den organisation han arbetar for
har ett komplext system med manga koer och organisationsomréden. Eftersom hans
arbete innebdr overvakning av koer i fler én ett organisationsomrade sa skulle han
onska att man kunde ldgga in ett "Eget val” didr man sjélv viljer vilka kder man vill
kunna se i samma vy, oavsett organisationsomrade, sd att man slipper byta organisa-
tionsomrade och leta sig fram till rétt kder stup 1 kvarten. Eftersom tabellen éndras lite
varstans 1 under dagens lopp har man sammanstéllt en lathund i Word for grund-
konfiguration av viktning och prioritet. Innan de gér hem for dagen dndrar de tillbaks
alla virden i enlighet med denna lista.

5.2.3.12 Organisera | Grupper och kompetenser

Héar har det enligt en av anvdndarna hidnt nigot i samband med uppgraderingen.
Informationsrutorna till hoger skall dels visa vilka anvéndare som har respektive
kompetens eller hor till en viss grupp, dels vilka delomraden som kompetensen eller
gruppen finns representerade i. Men efter uppgraderingen dndras inte informationen
om man véljer en ny rad i tabellen. Det blir svart att se vad man gor och inte gor. I
anvindarens egen mening &r det viktigt att det inte blir sddana hér fel om man vidare-
utvecklar verktyget. Det som hénder enligt henne &r att man bygger in d&nnu mer
osékerhet i1 systemet och att man som anvindare undrar om det dr en sjélv eller
systemet det ir fel pa.

5.2.4 Egna iakttagelser

Innan intervjuerna var jag lite fundersam Gver om anvindarnas egna kommentarer
egentligen skulle handla s& mycket om anvandbarhetsfragor eller om de mest skulle
kretsa kring vilka funktioner, knappar och knapplaceringar man skulle vilja ha eller
dndra pd. Det visade sig dock att samtliga anvéindare hade mycket synpunkter i frdgor
som giller just klientens anvdndbarhet och intervjumaterialet dr bade innehallsrikt och
tankevidckande.

Det samlade intrycket &r att anvdndarna uppskattar CallGuide som system och i
synnerhet de stora anpassningsmojligheter som verktyget tillhandahaller. Samtidigt
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kdnner de osdkerhet och forvirring i samband med sitt eget arbete i Admin. De
upplever att klienten &r plottrig och svart att dverblicka, att det dr svért att navigera
mellan alla fonster, samt att det forekommer mycket inkonsekvens mellan verktygets
olika delar. Beroende pa verksamhet anvénds dessutom olika delar av Admin i olika
stor utstrackning och det finns manga delar av systemet som ingen av de intervjuade
anvindarna egentligen har sdrskilt stor anvandning for i sitt dagliga arbete. Stora delar
av granssnittet anvinds bara vid storre forandringar och dtgérder i systemet som att
bygga om och bygga nytt. Den storre delen av tiden tillbringar anvéndarna dock med
underhdll och drift av systemet men de fonster och dialoger som faktiskt anvénds
dagligen &r utspridda i hela grénssnittet och det ar inte alltid 14tt att hitta rétt.

Resultatet dr att det blir mycket klickande fram och tillbaka for att hitta rétt bland
menyerna, for att dndra fonsterinstdllningar, samt for att dubbelkolla att handlingar
sasom att ldgga till eller ta bort verkligen fungerat som anvéndaren tdnkt sig. En
vanlig foreteelse dr att anvindaren soker efter en viss funktion men inte &r helt siker
pa under vilken meny den ligger. Han tar sig ddrmed ner i ndgon av menyerna och
Oppnar ett fonster som skulle kunna stdimma in pd hans 6nskemal. Om det inte blev
ritt pa forsta forsoket maste anvdndaren stinga fonstret for att kunna gd vidare och
méste dd borja om frén borjan eftersom Admin inte ger ndgon indikation om var i
systemet han senast befann sig. Det kan vara svért for anvandaren att minnas vilket
fonster han nyss oppnade och darfér hinder det att han viljer samma menyval igen
vilket dr bade tidsddande och frustrerande. Anvéndarna blir ocksad frustrerade Gver
andra saker och har ibland jobbat forbi upplevda problem genom att som i telefon-
boken mata in den information som de Onskar se i de filt som faktiskt visas, eller
genom att gora egna listor i program som Word och Excel 6ver sddan information
som systemet inte tillhandahéller. Administratorsarbetet verkar dessutom vara mindre
styrt av den bakomliggande strukturen med organisations- och delomraden och det
finns ett behov av att kunna &sidosétta detta for att underlitta arbetsflodet for de mer
avancerade anvédndarna.

Négot som blev tydligt allteftersom intervjuerna genomfordes ér att skrollfunktionen
verkligen stdller till mycket problem i kombination med tabellernas flervalsrutor.
Detta leder till stor osdkerhet och forsiktighet hos anvéndarna nér de arbetar 1 dessa
fonster. En anvédndare, som vid ett tillfdlle rakade markera en cell i styrningstabellen
sa att en flervalsmeny Oppnades, stangde till och med hela fonstret och 6ppnade det pa
nytt for att vara siker pa att inte av misstag dndra ndgot som inte skulle dndras.

5.3 Kartlaggning av CallGuide Admin

Arbetet med att kartligga menystrukturen och den underliggande informations-
ordningen i granssnittet har resulterat i tva olika artefakter. Samtliga fonster i Admin
inklusive menyer, noder och aktiva 16v men exklusive felmeddelanden, bekréftelse-
och informationsrutor finns numera utskrivna och organiserade i en pirm som en
fysisk representation av det nuvarande grinssnittet. Kartliggningen som sadan har
utgjort en stor del av examensarbetets totala arbetsinsats dd parmen innehéller strax
over 150 skdrmdumpar. Pdrmen och dess innehall har dock inget egenvérde for
ldsaren av denna rapport dd den i examensarbetet snarare fungerat som ett extra
hjédlpmedel vid den heuristiska utvdrderingen, samt som utgéngspunkt i arbetet med
att foresla en ny struktur. Den utgér dock ett vardefullt arbetsmaterial som ldmnas till
foretaget att anvinda i den fortsatta vidareutvecklingen av Admin.
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Aven den nuvarande menystrukturen har
fdngats pa papper och representeras av
figuren till hoger. Totalt sett finns idag 80
olika menyval fordelade pa tre nivéer.
Huvudmenyn innehaller sex olika alternativ
och mellannivdn bestdr av sammanlagt 38
menyval varav tta dr noder. P4 den tredje
nivan finns det slutligen totalt 36 menyval.
Menyvalen leder 1 sin tur till olika platser i
systemet och de kan se ut pa mycket olika
satt. Ofta har en ny funktion fitt ett eget
menyval och manga platser bestar déarfor av
ett enda fonster dir anvindaren kan utfora
en eller ett par olika handlingar. Admin
rymmer ocksa ett par mer utbyggda dialoger
som tillhandahéller manga olika funktioner
samtidigt och dven leder anvindaren vidare
till andra dialogsekvenser. Exempel pé detta
ar anviandarkonton, telefonboken,
kampanjer, styrning av kontakter samt koer
och vintelistor. Det finns dven ett par olika
menyval som dppnar samma dialog.

U

Figur 9: En ndgot komprimerad bild av den
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befintliga menystrukturen i CallGuide Admin.

Som ett matt pa systemets komplexitet har jag tagit fram uppgifter pd hur manga
noder respektive 160v som grinssnittet innehdller. Syftet med detta har inte varit att
presentera nagon ny metod, utan ar ett forsok att anvénda tillganglig information for
att skapa en storre forstaelse av grinssnittet som det ser ut idag.

Antal 16v
Antal Antal Antal direkt under
menyval noder 16v menyval
Arkiv 3 0 1 1
Anvéandare 5 4 24 10
Callgwde ) . Agent 7 y 9 8
anvandargranssnitt
Telefonbok 2 2 15 1
Media
Telefoni 5 0 15 15
Utgaende telefoni 4 3 19 7
E-post 5 5 14 6
Styrning 10 5 19 10
Oppettider 2 2% 4 0
Organisera 7 5 11 2
Statistik 8 2 16 14
InteractionView 2 0 2 2
Installningar 4 0 10 10
64** 27 159 86

* Antal noder beror pa hur manga ingangar och hur manga menyval som finns i systemet.
** Det totala antalet menyval &r 64 + 14 (menynoder) + 2 (menyval endast fér CallGuideVCC).

Tabell 3: Tabell 6ver hur grinssnittet i CallGuide Admin dr uppbyggt i termer av noder och lov.
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Tabellen ovan &r helt enkelt ett forsok att folja Beyer & Holtzblatts rekommendation
och méla upp en bild av den befintliga systemstrukturen utan att géra ndgon egentlig
reverse UED. Fragor man stéller sig dr givetvis om det skulle vara mojligt att minska
antalet 16v som ligger direkt under ett menyval genom att integrera funktioner i en och
samma dialog. Pa detta sitt skulle anvidndaren inte vara tvungen att stinga ner ett
fonster och 6ppna ett annat for att utfora relaterade uppgifter.

5.4 Heuristisk utvardering av CallGuide Admin

Pa grund av systemets komplexitet och det insamlade materialets omfattning har jag
valt att presentera resultatet fran den heuristiska utvarderingen med utgangspunkt i de
10 designprinciperna och ge konkreta exempel pa vilka aspekter av CallGuide Admin
som behover forbéttras med avseende pa respektive princip.

5.4.1 Synlig systemstatus

Systemet skall alltid hdlla anvdindaren informerad om vad som hdnder genom
passande feedback inom rimlig tid.

Vid genomgangen av systemet visade det sig att det fanns ett par olika brister i
aterkopplingen i samband med de vanliga handlingarna ”Lagg till” och Ta bort”.

I fonstret Media | Telefoni | anknytningar ges exempelvis ingen feedback pé att nagot
verkligen har hént da anvéndaren klickat ”Lagg till”. Det som faktiskt hinder 4r att de
nya uppgifterna lagts till pa nedersta raden i tabellen. Markeringen hoppar dock upp
till den Oversta raden och anvéndaren méste sjélv leta igenom tabellen for att kunna
kontrollera att den nya anknytningen verkligen blivit inlagd. Ett liknande exempel kan
himtas frin dialogen Organisera | Statistik | Arendetyper. I detta fall sorteras den
tillagda drendetypen in i tabellen efter bokstavsordning, men eftersom raden inte
markeras blir det dndé svart for anvéndaren att kontrollera resultatet av handlingen.

I dussinet olika dialoger hanteras grundfunktionen “Ta bort” pd foljande sitt: Nér
anvindaren klickar ”Ta bort” forsvinner det markerade elementet ur tabellen och
dérefter kommer en fraga fran systemet dir anvindaren ombeds bekréfta borttaget
genom att svara ja eller nej. Vid “nej” ldggs elementet tillbaks ldngst ner i tabellen.
Det ges dock ingen feedback till anvdndaren om att tabellelementet faktiskt ar
tillbakalagt, utan det kan verka som om det &r borttaget fastin anvindaren valt att
avbryta handlingen.

For att hjdlpa anvindaren med att fa informationen i systemet att stimma G&verens
mellan olika delar sé skapas vid ett par tillfillen automatiska handlingar kopplade till
ndgon aktivitet som anvindaren utfort. Da man légger till en ny eskaleringspunkt
skapas till exempel en ny rad i styrningstabellen och nér ett nytt e-postkonto skapas
lagras motsvarande information som en ny ingang. Samma sorts atgdrd initieras dven
dé en eskaleringspunkt eller ett e-postkonto tas bort. Det hédr dr ddremot nigot som
hénder utan anvindarens vetskap. Den enda gang anvdndaren informeras om dessa
automatiska handlingar dr d4 en ny eskaleringspunkt laggs till.

5.4.2 Anpassning mellan system och verklighet

Systemet skall tala anvindarens sprak och utgd frdan de ord, fraser och koncept som
anvdndaren dr bekant med och anvinda sig av konventioner frdn den riktiga virlden
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istdllet for systemorienterade termer. Information skall visas i en naturlig och logisk

foljd.

Terminologin som anvinds i CallGuide Admin é&r i de flesta fall klar och redig och
har en tydlig koppling till branschen. I vissa fall skiner dock tekniken igenom som
under menyn Media | E-post dir anvindaren kan gora instéllningar for olika former av
automatisk kategorisering av inkommande e-brev. Under menyvalet "Metoder for
kategorisering” ges valet mellan antingen patternmatching only eller CallGuide
keyword. Den svenska versionen innehdller dock dven en Gversdttning av pattern-
matching 1 det intilliggande menyvalet "Monstermatchning” dir ocksé de aktuella
instéllningarna utfors. Kopplingen mellan dessa bada termer och fonster dr idag inte
helt uppenbar. Vidare s finns ett par termer som antingen &r for vaga, som exempel-
vis ”Tillhér” (Styrning | Kder och vintelistor) och Ovrigt” (Anvindare | Anviindar-
konton) eller har dalig 6verensstimmelse med det de anvinds for, s som “Kundunik”
(Organisera | Grundkonfiguration av kontaktdata) och “Bekréfta kompetensprofil”
(Styrning | Kder och véntelistor).

Vad giller att informationen skall visas i en for anvindaren naturlig och logisk f6ljd
s #r dialogerna som foljer under menyvalet Styrning | Oppettider ett bra exempel pa
hur det kan bli nér detta brister. Rent systemtekniskt styrs Oppettiderna for talsvaret
antingen via ingangar eller menyval och denna atskillnad har &ven anvénts som
utgdngspunkt i granssnittet. For anvéndaren ar det dock mer logiskt att utgd frén
organisationsomrdde och direfter forfina urvalet till att omfatta antingen ingéngar
eller menyval. P4 grund av programmeringstekniska orsaker innehaller granssnittet
dessutom en passage, en dialog som endast innehdller val av organisationsomrade
innan fonstret med Oppettider visas. Om anvindaren gjort fel i valet mellan ingdngar
och menyval krdvs minst fem handlingar innan rétt fonster har 6ppnats.

Det finns ett par fonster till dir informationsflodet avviker fran det som far anses vara
normen i CallGuide Admin. Det dr dialogerna Metoder for kategorisering, Véntelistor
i CallGuide Agent samt Kder och véntelistor. Dessa undantag eller avvikelser skapar
osékerhet dd anvédndaren inte kan lita pad sin mentala bild av systemet.

5.4.3 Anvandarkontroll och anvandarfrihet

Anvdndare viljer ofta viljer ofta funktioner i systemet av misstag och behover tydligt
markerade vigar som pd ett snabbt och enkelt sdtt leder anvindaren tillbaks till
utgangsldget. Stod funktioner for att angra och gora om.

Som Admin ser ut idag kommer anvédndaren alltid tillbaks till huvudmenyn nér ett
fonster stdngs ner. Det gir med andra ord inte att backa endast en niva for att gora ett
nytt val. Det finns vidare ménga fonster dér det inte gar att avbryta eller angra en
handling, utan anvdndaren maéste i sa fall pd egen hand forsoka aterskapa eller radera
information som felaktigt tagits bort eller lagts in

5.4.4 Konsekvens och standarder

Anvdndare ska inte behova fundera 6ver om olika ord, situationer eller handlingar
betyder samma sak. Folj gdllande plattformsstandard.
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Vid en systematisk genomgang av grinssnittet blir det véldigt tydligt att systemet
blivit spretigt allt efter hand som nya funktioner tillkommit under &rens lopp. Detta
mérks framfor allt pd forekomsten av en méingd olika tillvigagangssatt for att utfora
grundfunktionerna “Lagg till” och ”Ta bort”. I det nuvarande grinssnittet finns det
fem olika principer vardera for att utféra dessa bdda operationer, samt ett par
specialfall. For att lagga till ett nytt tabellelement finns fem foljande tillvdgagangssitt:

. Klicka "Légg till” och nytt fonster 6ppnas dar begérd information matas in.

. Mata in begérd information i dér for avsedda filt, klicka sedan "Lagg till”.

. Mata in begérd information direkt i den tomma raden léngst ner i tabellen.

. Klicka ”Légg till” varpa en ny rad skapas i tabellen, mata dérefter in begérd
information.

. Hogerklicka i tabellen och fa upp en meny och vilj dir ”Légg till”, eller tryck
“Insert” pd tangentbordet. En ny rad skapas i tabellen dir begird information
matas in.

A OWON-

(3]

I ett fall har man dessutom implementerat en sorts mini-wizard for att lagga till,
nidmligen i fonstret Kder och véntelistor. Anvindaren maste passera en sekvens av tre
olika fonster via “Fortsitt”-knappar for att ldgga till en ny ko eller véntelista. For att ta
bort ett befintligt tabellelement finns pa liknande vis en specialvariant som endast
anvéinds i en enda dialog. For att ta bort ett element ur tabellen i dialogen Kontakt-
datafonster for kampanj (i CallGuide Agent) under menyvalet Media | Utgaende
telefoni | Kampanjer dndrar man helt enkelt innehallet i en av kolumnernas flervals-
ruta till blankrad (” ). Bortsett frén detta fonster har fem olika principer for ta bort
identifierats. Den urskiljande faktorn dr ofta om och nir systemet stéller en motfriga
till anvandaren. Med motfraga menas i detta fall en ja- eller nej-friga i stil med: ”Vill
du ta bort Anna Anvéndare?”.

1. Klicka ”Ta bort” och det markerade elementet forsvinner ur tabellen utan
motfriga.

2. Klicka ”Ta bort” och det markerade elementet forsvinner ur tabellen. Darefter
kommer en motfraga och vid “nej” ldggs elementet tillbaks ldngst ner i
tabellen.

3. Klicka ”Ta bort” och en motfraga stills. Elementet ligger kvar pa sin plats i
tabellen och forsvinner endast vid “ja”.

4. Klicka ”Ta bort” och raden graas ut men informationen &r synlig. Forst vid
”Uppdatera”, ”Spara” eller ’Okej” tas elementet bort frén tabellen.

5. Hogerklicka i tabellen och fa upp en meny och vélj dédr ”Ta bort”, eller tryck
“Delete” pa tangentbordet. Tabellelementet forsvinner utan motfriga.

Pa ett stille forekommer dessutom tva olika principer samtidigt, ndmligen under
Media | E-post | Monstermatchning. Under de bada flikarna i detta fonster finns
sammantaget tre olika typer av element att ta bort. Aven fast implementeringen ser
likadan ut sd ges motfraga enligt princip 2 ovan i ett av fallen, medan de bdda andra
implementerats enligt princip 1. Detta skapar bade osékerhet och forvirring.

Konsekvensen brister dven vad géller placeringen av export- och ldgg till-knapparna,
vilken varierar frn fonster till fonster. Verktyget skulle fa ett mer enhetligt utseende
och anvédndarna skulle f4 betydligt lattare att hitta i olika fonster om placeringen
ensades.
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5.4.5 Forhindra fel

Vad som dr dnnu bdttre dn vilformulerade och instruerande felmeddelanden dr om
designen utformas sa omsorgsfullt att felen inte uppstdr i forsta taget.

Skrollern pa datormusen &r nést intill oumbirlig dd man ska leta reda pa information i
stora dataméngder. I CallGuide Admin &r det dock latt hdnt att man dndrar informa-
tionen i en flervalsmeny istdllet for att forflytta sig i1 listan ndr man skrollar och
skrollfunktionen &r en stor killa till oavsiktliga misstag. Det dr ocksa latt hént att
information gar forlorad i de fonster som innehdller ”Ta bort”-knappar som inte ger
ndgon motfraga i kombination med att det inte finns ndgon knapp for att avbryta.

5.4.6 Igenkanning framfor aterminnelse

Gor objekt, handlingar och val synliga. Anvindaren ska inte behova komma ihdg
information fran en del av dialogen till en annan. Instruktioner och anvisningar for
hur systemet skall anvindas skall vara synliga eller ldtta att komma dt vid behov.

CallGuide Admin levereras visserligen med en diger manual, men systemet behover
dnd4 tillhandahalla interaktiv information till anvéindarna. Symboler, markeringar och
forkortningar bor forklaras sé linge som de inte kan antas vara sjilvforklarande. I
dialogen Koer och véntelistor anvinds exempelvis en gul fairgmarkering som inte dr
helt sjdlvklar och i Kampanjfonstret finns ett antal symboler som skulle behdva en
kort forklaring.

Vidare sé& innehéller klienten méingder av olika inmatningsfonster dir informations-
formatet inte alltid dr uppenbart. I de bada dialogerna Media | E-post | Automatsvar
och Media | Utgdende telefoni | Callbackposter skall anvindaren till exempel mata in
virden som svarar mot en kontaktdatanyckel. Anvindaren far dock ingen hjélp med
vilket format virdet maste vara pa for att systemet ska kunna anvénda de inmatade
véirdena pa rdtt satt. Dessa anvisningar ges till anvidndaren forst nér ett fel har uppstétt.
Om kortnamnet blir fel nér ett nytt organisationsomréde ska ldggas in sd visas
exempelvis en ruta med information om att “Kortnamnet méste innehalla exakt tre
tecken a-z.” Denna information borde istéllet ligga som en hint direkt i fonstret.

Hogermenyer dr bra och léttillgédngliga hjdlpmedel for mer avancerade anvindare,
men all information boér dven finnas tillgidnglig pa ett synligt sétt sa att mer ovana
anvéindare kan ldra sig att hitta och nyttja den. I CallGuide Admin &r detta oftast inte
ett problem. I fonstret for kampanjposter finns dock en del mycket bra funktionalitet
endast att tillgd via en hogermeny vilket gor den svarfunnen fér mer ovana anvéndare.

5.4.7 Flexibilitet och effektivitet

Erbjud genvigar till den avancerade anvindaren genom att implementera olika
former av kortkommandon, osynliga for den mer ovana anvindaren. Lat anvindaren
sjdlv skrdaddarsy de vanligaste arbetsmomenten.

Mainniskor fungerar pa olika sétt och ett bra system tillhandahaller olika végar att ta
sig fram till samma mal. Det méste alltid finnas minst en tydligt markerad framkomlig
vdg, men dirutdver kan olika typer av genvigar implementeras. I CallGuide Admin
finns till exempel méinga fonster ddr anvdndaren gor ett urval av tillgdngliga
kompetenser/behorighetsomraden/delomrdden etc. genom att markera de Onskade
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valen 1 en lista och sedan klicka pa en pil for att flytta dver dem till en lista dver
aktuella val. For en van anviandare blir det med tiden frustrerande att behova dela upp
handlingen i tva steg och man kan exempelvis ténka sig att dubbelklick flyttar dver
den markerade informationen direkt, eller att pilarna dven finns tillgéngliga 1 en
hogermeny. Ett annat exempel pd bra och beprovade genvégar dr acceleratorer. Det
innebdr att anvdndaren haller nere Ctrl- eller Alt-knappen och sedan anvinder
bokstidverna pa tangentbordet for att gora knappval istéllet for att klicka med musen.

5.4.8 Estetisk och minimalistisk design

Dialoger skall inte innehalla information som dr overflodig i sammanhanget eller
information som sdllan anvinds. All redundant information i en dialog gor det
svarare for anvdindaren att urskénja och sortera ut den relevanta informationen.

Informationsdverflod &r ett storre problem pa menystrukturniva én i sjdlva dialogerna
d& menyval som anvinds dagligen dr uppblandade med menyval som anvidnds mer
sdllan eller till och med aldrig. Dialogerna i sig ndstan &r istéllet for sparsmakade 1
vissa fall och ett flertal skulle med fordel kunna integreras med varandra for att ge
samtidig tillgang till den information som behdvs for att utfora en viss handling.

5.4.9 Felkorrigering

Hjdilp anvindaren att kdnna igen, diagnostisera och korrigera fel. Felmeddelanden
skall inte innehadlla koder som anvdndaren i sin tur mdste tolka, utan formuleras pd
ett klart och tydligt sdtt, precisera problemet och foresld en konstruktiv I6sning for att
avhjdlpa problemet.

Felmeddelanden i CallGuide Admin ar ofta formulerade pé ett klart och tydligt satt
och preciserar problemet, 4ven om nagon konstruktiv l0sning séllan foreslds. Det
finns dock situationer dér det kan vara bra att ge ndgot mer information till anvénd-
aren. Ett exempel pé detta dr det informationsmeddelande som kan komma upp vid
forsok att ta bort en behorighetsroll: ’Kunde inte ta bort roll p.g.a.: Rollen anvénds”.
Var den anvénds eller hur man beter sig for att avhjélpa problemet framgér inte. Ett
annat exempel géller menyval och det felmeddelande som ges vid forsok att ta bort
menyval med definierade Oppettider: “Det finns Sppettider definierade for meny-
valet”. En mer konstruktiv formulering skulle kunna vara négot i stil med: ”Det finns
oppettider och/eller undantagsdatum definierade fér menyvalet NN och det kan dérfor
inte tas bort. G& in under Styrning | Oppettider | Menyval och ta bort samtliga
oppettider och undantagsdatum f6r NN innan du gor ett nytt forsok.”

5.4.10 Hjalp och dokumentation

Aven om det dir bittre ifall systemet kan anvindas utan dokumentation sd kan det vara
nodvindigt att tillhandahalla sddana funktioner. All sadan typ av information skall
vara sokbar, fokusera pd anvindarens uppgift, lista konkreta steg som behover
utforas, samt inte vara allt for omfattande.

Att 14 tillgadng till mer information direkt i klienten &r nagot som efterfragas av
anvindarna och den heuristiska utvirderingen pekar at samma hall. I och med att
systemet &r sd stort, komplext och svaroverblickbart skulle anvindbarheten i ett flertal
fonster forbéttras bara genom en kort genomging av vad anvdndaren faktiskt
forvéntas utfora just dar och vad resultatet av handlingen blir.
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6 Analys och rekommendationer

Mitt eget samlade intryck dr att anvdndarna pd det stora hela verkligen uppskattar
CallGuide som system. De vérdesdtter i synnerhet de stora anpassningsmdojligheter
som plattformen tillhandahaller, men upplever samtidigt osdkerhet, forvirring och
frustration i samband med sitt eget arbete i1 systemets administrationsklient, CallGuide
Admin. Det rader ingen tvekan om att plattformen innehaller en hel del bra och
smarta funktioner, men det tar mycket tid for anvdndarna handskas med och navigera
runt i systemet fOor att hitta och utféra funktionerna. Med utgangspunkt i ISO-
definitionen for anvindbarhet blir en forsta 6vergripande analys darfor att:

* &dndamaélsenligheten &r bra
o cffektiviteten kan forbéttras
¢ tillfredsstillelsen kan forbéttras

En forbéttring av tillfredsstéllelsen handlar 1 det hér fallet 1 forsta hand om att gora
verktyget mer stabilt och robust sd att anvindarna kénner sig tryggare i sitt
anvindande och kan gora sig av med den osékerhet som idag leder till onddig stress
och frustration i deras arbete. Genom att gora klienten mer palitlig kommer dven
produktiviteten att forbéttras eftersom osékerheten ocksa gor att anvdndarna tar det
mer forsiktigt och anvidnder mycket tid till att dubbelkolla sina handlingar.
Grundstenen for mina fortsatta rekommendationer blir dérfor att man bor se till att
minska osdkerheten och forbittra effektiviteten.

6.1 Granssnittsutformning

Om man bdrjar pd detaljniva finns det helt klart ett antal enskilda fonster och dialoger
i CallGuide Admin som skulle kunna forbéttras med avseende pd anviandbarhet. Att sd
ar fallet blir tydligt inte minst ndr man ldser igenom anvédndarnas fonsterspecifika
synpunkter pd grénssnittet. Min bedomning &r dock att man i det hér skedet snarare
bor fokusera pa helheten och sitta in alla dessa smd byggstenar i ett storre
sammanhang. Det handlar helt enkelt om att ta ett helhetsgrepp och se till att
verktyget upplevs som en genomtinkt och sammanhéngande enhet ddr anvéndarna
kan kdnna sig sdkra och utfora sina arbetsuppgifter pa ett effektivt sitt. Med
utgéngspunkt i detta resonemang har jag darfor forsokt att ta fram en lista Over
atgdrdsforslag som enligt min uppfattning badde kan ge vigledning till hur det nu-
varande grinssnittet bor omarbetas och anvéndas som riktlinjer i vidareutvecklingen
av klienten for att undvika liknande problem i framtiden.

6.1.1 Rekommendationer

Eftersom det lamnas till utredaren att avgdra vilken typ av problem som bor ligga till
grund for vad fordndringsarbetet ska fokusera pd sd &r de éatgirdsforslag eller
rekommendationer som presenteras i nista avsnitt en sammanvégning av flera olika
faktorer. Stommen utgérs helt och fullt av anvindarnas egna kommentarer och
synpunkter pa klienten, samt de iakttagelser jag sjdlv har kunnat gora under datain-
samlingen. Den heuristiska utvdrderingen har bidragit med ett mer systematiskt
helhetsperspektiv och sett till att samtliga delar av systemet har blivit féoremél for
utredning. De rekommendationer som sedan utkristalliserats &r i slutinden ett resultat
av mina egna bedomningar av vilka atgirder som skulle géra mest nytta till 1igst
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kostnad, samt vad som faktiskt skulle kunna vara praktiskt genomforbart inom en
rimlig tidsrymd.

MINSKA OSAKERHETEN

* Forbattra konsekvensen

o Det finns idag fem olika tillvigagangssétt vardera for operationerna ”Lagg till”
och ”Ta bort”. Detta behdver homogeniseras. Vilj ut en eller max tva olika
tillvigagangssétt for dessa funktioner och implementera dem genomgéende i
hela grinssnittet.

* Forbéttra aterkopplingen

o Det ér ibland svart att se om en handling utforts vid exempelvis “Léagg till” och
”Ta bort”. Se till att anvéndaren alltid far &terkoppling efter en handling genom
att implementera tydliga signaler som &r anpassade till situationen. Bibehall god
konsekvens genom att anvinda samma form av aterkoppling i samma typ av
situationer.

e Forhindra uppkomsten av fel

o  Skrollfunktionen &r idag en kélla till stor osékerhet hos anvéndarna. Gor denna
funktion smidig och séker genom att dndra tabellinstéllningarna sa att det krévs
dubbelklick for att redigera innehallet i en cell.

o Alla gor vi misstag ibland. Se till att ingen information kan gé forlorad pa grund
av att anvdndaren klickar pa fel knapp, utan att det alltid finns mojlighet att
antingen avbryta eller att &ngra en handling. I de fonster dér man av tekniska
skdl inte kan implementera avbryt-knappar bor motfragor stéllas sé langt det &r
mojligt.

FORBATTRA EFFEKTIVITETEN

* Underlatta navigeringen

o Idag lagger anvindarna mycket tid pa att justera instéllningarna i klienten for att
fa overblick over informationen. Minska antalet klick genom att lata systemet
spara anvédndarens fonsterinstéllningar sa som fonsterstorlek, fonsterplacering,
kolumnbredder och kolumnordning bade under, men dven mellan, sessioner.

o Systemet upplevs generellt som onddigt kompakt. Lat systemet ta upp mer
skdrmyta och skala upp fonstren sa att sa mycket information som mojligt &r
synlig redan da anvandaren Sppnar fonstret forsta gdngen.

o Minniskor &r olika och alla har sitt eget sitt att arbeta. Oka flexibiliteten genom
att implementera fler genvigar for avancerade anvindare. Se dock samtidigt till
att all funktionalitet &r synlig och dven gar att komma at via synliga
kommandon.

* Underlitta forstaelsen

o CallGuide Admin &r ett komplext verktyg och mycket konfigurering kréver en
viss forstaelse for hur saker och ting hénger ihop. Erbjud anvandaren mer
interaktiv information och tydligare instruktioner direkt i klienten for att
reducera tiden for informationssokning.

* Forbattra menystrukturen:

o En tydligare menystruktur 4r en viktig del i att gora klienten mer ldttnavigerad
och salunda mer effektiv. Ett forbattringsforslag till ny menystruktur presenteras
indsta avsnitt.

Tabell 4: Rekommendationer for att minska osdkerheten och forbittra effektiviteten for en anvindare
av CallGuide Admin.

6.2 Menystruktur

Admin har idag en stor och delvis odverskadlig menystruktur. Ur det material som
inhdmtats genom observationsintervjuer med anvindare pekar bade iakttagelser och
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direkta synpunkter pé att den nuvarande menystrukturen paverkar anvindarnas arbete
pa ett negativt sidtt. Kommentarer frdn anvindarna handlar bland annat om att
systemet kénns svdrmandvrerat, klumpigt och innehéller en alltfér omfattande méngd
fonster och dialogrutor. En anvidndare menar till och med att den hierarkiska
uppbyggnaden med modala fonster adderar ett extra arbetsmoment da anvindaren
hela tiden maste 6ppna och stéinga olika fonster for att kunna utfora sitt arbete. Att det
klickas mycket fram och tillbaka dver skdrmen och i menyerna blir ocksa tydligt nér
man sitter med anvéndarna och ser hur de arbetar.

6.2.1 Planritningen — langa korridorer och manga sma rum

Beyer och Holtzblatt rekommenderar att man vid vidareutveckling av befintliga
granssnitt kan avsta frén att bygga explicita UED-diagram och istdllet ta hjilp av den
tankemodell som &r bakgrunden till UED for att organisera grinssnittet pa ett battre
satt. Med detta som utgangspunkt har jag gjort ett forsok att méla upp en bild av
menystrukturen i CallGuide Admin som om den vore en fysisk struktur. Figur 11 ger
en oversikt over den befintliga menystrukturen och kan med fordel anvéndas som
referens 1 foljande avsnitt.

Som den befintliga menystrukturen ser ut tdnker jag mig en institutionsbyggnad med
ett system av ett antal 1&nga korridorer, vilka innehéller ett varierande antal dorrar
som leder in till sma rum eller celler. Mellan dorrarna gémmer sig dock ibland dven
nya korridoréppningar och dessa korridorer innehéller i sin tur dnnu fler rum. Exakt
vad som doljer sig i dessa korridorer gar dock inte att ta reda pA om man inte gar dit
och ldser skylten som dr uppsatt pd viggen utanfér. De smd rummen kan i de allra
flesta fall endast nds via korridoren och det dr endast i ett par enstaka fall som
rummen forsetts med dorrar mellan varandra. Nér en uppgift ska utféras maste
anvédndaren hitta till de rum som tillhandahaller de verktyg som kravs for att utfora
just den uppgiften, och dessutom besdka rummen i rétt ordning. Oavsett om nista rum
ligger 1 samma korridor eller inte s& maste anvindaren alltid ta sig tillbaks till huvud-
korridoren innan han kan leta sig fram till sitt nya mal. Samma sak géller om han gér
fel 1 korridorsystemet och Oppnar en dorr av misstag. Det dr bara att atervinda till
huvudkorridoren och boérja om. Transportstrackorna som anvéndaren tillryggaldgger i
systemet d4r manga och langa och tiden skulle med fordel kunna anvéndas till mer
produktivt arbete.

Jamfor den byggnad som beskrivs ovan med en vanlig villa bestdende av hall,
vardagsrum, kok, sovrum, badrum, tvidttstuga och garage samt en trddgird med
redskapsbod. I en vélplanerad villa ligger hallen oftast sé till att den fungerar som en
sluss, en passage for forflyttning mellan husets olika rum. Ett hus ddr sovrummet
endast gick att nd via badrummet skulle med storsta sannolikhet anses vara rétt
opraktiskt och troligtvis inte fa allt for ménga spekulanter vid en eventuell forséljning.
Man ridknar ocksa med att de olika rummen i ett hus ska tillhandahalla vissa grund-
liggande funktioner som Gverensstimmer den livsstil som hor till ens egen kultur.
Séngen ska finnas i sovrummet, soffan i vardagsrummet och bilen i garaget. Koket ar
det rum dér man lagar och dter mat och dérfor dr det ocksd smidigt om dven alla
koksredskap och matvaror forvaras hér. Tank vad arbetsamt det skulle vara att behdva
gé ut och hdmta elvispen i redskapsboden varje gang den ska anvindas eftersom den
klassificerats som redskap och dérfor placerats med resten av redskapen fastin det ar i
koket och inte trddgirden den alltid anvédnds. En arkitekt som inte tar hansyn till
husdgarnas livsstil och 6nskemél skapar ett hus som ingen vill bo i1 pa samma sétt som
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en mjukvarudesigner som inte anpassar systemstrukturen efter anvédndarnas arbetssétt
skapar ett system som inte dr anvindbart.

6.2.2 Analys

Som Nielsen sdger sa ligger den grundliggande kompromissen vid gruppering av
element i en hierarkisk menydesign i valet mellan bredd och djup och det géller att
hitta en rimlig utformning dar hierarkin varken blir for bred eller for djup. (Nielsen,
1993). Menystrukturen i CallGuide Admin bestir av totalt 80 valalternativ fordelade
over tre nivder med sex menyval i huvudmenyn och hamnar ddrmed i princip inom
riktlinjerna, vilka pabjuder 4-8 alternativ per meny och mellan 3-4 nivéer. Trots detta
upplever anvéndarna att det dr krangligt att hitta réitt bland menyerna. Min slutsats &r
att menyvalen helt enkelt dr for svara att dverblicka.

Klientens modala fonsterstruktur i kombination med det faktum att anvéndaren alltid
har huvudmenyn som utgéngspunkt for sin navigering i menyerna medfor att extra
vikt bor ldggas vid att gora forflyttningen mellan olika delar av systemet sa enkel och
smidig som mojligt. Nédgot som skulle underlitta arbetet avsevért 4r om antalet under-
menyer kunde minskas for att ge anvéindaren mojlighet att se s manga menyalternativ
som mojligt genom att bara fora muspekaren dver menyraden. For att dra paralleller
till husanalogin s& behdver korridorerna “réitas ut” for att ge anvéndarna en battre
overblick Over samtliga tillgdngliga alternativ. Att tillimpa sddana atgdrder ligger
dven 1 linje med den sjdtte punkten pé Nielsens lista 6ver designprinciper, vilken gér
ut pd att frimja igenkdnning framfor aterminnelse. Anvéndaren ska med andra ord
inte behdva minnas vilka alternativ och funktioner som finns i en viss undermeny.

I arbetet med att ta fram ett forslag till ny menystruktur i CallGuide Admin har jag
valt att ta fasta pd rekommendationen att foredra bredd framfor djup i hierarkiska
menystrukturer och stoder mig dven mot Kiegers empiriska forsok som visade att en
tradstruktur med 82 element var det bésta sittet att organisera 64 menyelement.
(Shneiderman, 1998) Ambitionen har dven varit att pd samma géng se till att samla
relaterade funktioner och dialoger under samma meny. Jag ser ddremot inget egen-
vérde 1 att flytta pd menyval bara for att komma ner i tta alternativ eller farre per
meny, utan har behdllit en grundstruktur som anvdndarna kan kénna igen sig i.
Vanans makt dr i min mening ndgot som inte bor forringas. Det forslag som
presenteras hir gor inte ansprak pa att vara perfekt i nigon mening, utan baseras som
alltid pa avvégningar mellan olika designbeslut, beslut som i det hér fallet helt och
héllet 4&r mina egna. En grafisk presentation av forslaget aterfinns i figur 12. Férg-
markeringar har anvénts for att ldsaren béttre skall kunna avgora vilka skillnader som
foreligger mellan detta forslag och den befintliga strukturen i figur 11.

6.2.3 Rekommendation

Med utgangspunkt i resonemanget ovan dr mitt forslag att en omorganisering av
menystrukturen bor fokusera péd att fa bort samtliga menyval som for nédrvarande
ligger pa niva tre. I ett forsta steg innebér detta att de menyval pa niva tre som ligger
under mycket smé& undermenyer med endast tva eller tre val integreras med varandra
och byggs ihop till ett och samma fonster. S& som gréinssnittet ser ut idag skulle detta
tillvigagéngssitt vara tillimpbart pa tre olika stédllen:
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Telefonbok: Idag finns de bada alternativen administrera respektive importera i
en undermeny till telefonboken. Att administrera telefonboken ar enligt uppgift en
av anvédndarnas vanligaste arbetsuppgifter och funktionen har visserligen en
snabbvalsknapp, men for den som anvinder menyerna krivs det tre val for att
Oppna detta fonster. Dialogen for administrering dr dessutom en nod med ett antal
underliggande fonster. Menyvalet importera anvénds ddremot betydligt mer sillan
och innehaller bara ett enda fonster. Genom att helt enkelt l4gga in en knapp med
rubriken “importera” 1 dialogfonstret for att administrera telefonboken blir
undermenyn 6verflddig och kan tas bort.

Oppettider: Aven oppettider ingar i anvindarnas generella arbetsuppgifter och
administreringen sker idag via en passage déir anvindaren forst maste vilja om
han vill titta pd Oppettider for antingen ingangar eller menyval. Det hér ér ett
mycket omstidndligt arbetssitt for anvdndaren som maste &tervinda till
huvudmenyn om valet rdkade bli fel. Genom att integrera instdllningarna for
ingdngar och menyval i samma fonster och lita huvudstyrningen ske pa
organisationsomrdden istéllet skulle arbetet for anvandaren underléttas avsevirt.
Om menyvalet for scheman (VCC) dessutom flyttas ut i undermenyn Styrning och
laggs som ett utgrdat menyval i listan sd behover anvdndaren inte ens ga in i en
undermeny for att komma at Sppettiderna.

Interaction View: Hir behovs en kreativ 10sning for att integrera de bada fonstren
med varandra sa att anvéndaren kan gora alla nddvindiga instéllningar i ett och
samma fonster.

+# Oppettider E]

Organisationsomrade: Styrming av oppettider
l GoliDeskOnlineSwe v ‘ O Enligt schema @ Oppet tills vidare (O Stangt tills vidare
Generellt veckoschema Undantagsdatum
Mén Tis Ons Tor Fre Lor Son Datum T O Ingéngar O Menpval
0:00 2005-05-09 - |
. 2005-12-24 1:00 Lists e aktashy
2:00 vyl afir iaadngar

2:00
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4:00
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Figur 10: Ett forsta utkast till ny utformning av dialogen for oppettider i CallGuide
Admin. Se figur 7 pd sida 47 for jamforelse med dialogen som den ser ut idag.
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Att bygga om telefonboken enligt ovanstdende rekommendation borde inte behova
medfora négra storre arbetsinsatser. De bdda andra dtgidrderna kommer déremot att
innebéra ett ndgot storre arbete vad giller bdde design och programmering. Som
inspirationskélla har jag tagit fram ett utkast till hur en framtida 10sning av dialogen
for oppettider skulle kunna se ut (se figur 10 ovan).

Det andra steget dr att lyfta ut de tva stora undermenyer som finns pd nivé tre och
ligga dem som egna alternativ i huvudmenyn, och samtidigt baka ihop de nuvarande
huvudmenyvalen Arkiv och Instillningar. Rent praktiskt innebédr detta att ”Anvéndare
| CallGuide Agent anvindargrénssnitt” och ”Organisera | Statistik™ blir till tvd nya
alternativ i huvudmenyn, medan menyvalet “Instéllningar” fOrsvinner. Ytterligare
atgdrder har varit att flytta Interaction View fran menyn Organisera till menyn
Anvéndare. Detta pa grund av att Interaction View dr en funktion som administreras i
Admin men anvidnds i CallGuide Agent precis som Information Guide och
Telefonboken, vilka redan ligger under menyn Anvindare. Vidare har samtliga
menyval som &r relaterade till kontaktdata samlats under menyn Organisera. For att
underldtta mer Oversiktliga jamforelser mellan de bada menystrukturerna aterfinns i
figur 13 en schematisk presentation av dem sida vid sida.

Efter dessa atgédrder har applikationen sju istéllet for sex menyval i huvudmenyn. Av
dessa innehéller sex stycken bara direktval och har alltsd inga undermenyer, medan
den sjunde istdllet bestar av endast tre val som alla har undermenyer. En sddan
fordndring av menystrukturen kan oka systemets transparens avsevért genom att
synliggora manga fler menyval och samtidigt minska antal klick och musoperationer.
P& det hela taget skulle detta ocksa bidra till en Okad effektivitet och minskad
osékerhet hos anvidndarna.
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Figur 11: Grafisk representation av den befintlica menystrukturen i CallGuide Admin.
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Figur 12: Grafisk representation av mitt forslag till en ny menystruktur i CallGuide Admin.
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7 Avslutande diskussion

Niér ett arbete av den hir omfattningen skall avrundas behdver man alltid fraga sig om
utredningen resulterat i ett utfall som kan anses ha bdde god validitet och hog
reliabilitet sékerstélld. Validitet handlar om att mita rétt sak, att ringa in problem-
omrédet och svara pa de fradgor som faktiskt stéllts, medan reliabilitet handlar om att
utfora métningarna pd rétt sitt, att anvinda rdtt metoder och vara noggrann i
bearbetningen av materialet. (Holme & Krohn-Solvang, 1997) Genom att kombinera
tvd olika utredningsmetoder som rekommenderas till den hér typen av utredningar
borde validiteten i1 resultatet kunna ségas vara tdmligen god. Reliabiliteten eller
palitligheten i resultatet 4r ddremot svérare att uttala sig om eftersom kvalitativa
studier till sa stor del &r beroende av utredarens tycke och smak. Fér mig har det
déarfor varit viktigt att ge ldsaren tillgang till sd pass obearbetad data som mgjligt
genom att aterge ett utforligt resultatet frdn mina moten med systemets slutanvandare
sd att lasaren sjilv kan folja med i resonemanget och ges utrymme att dra egna
slutsatser.

7.1 Behov av teoriutveckling

Under arbetets gdng har jag samlat pa mig en hel del kritik mot de anvéndarcentrerade
utvecklingsprocesser som tillhandahdlls i dagsldaget. Tabell 5 visar schematiskt hur
min uppfattning av teorifordelningen mellan olika typer av utvecklingssituationer ser
ut. Till att borja med sd verkar merparten av de anvindarcentrerade utvecklings-
processerna i min mening vara mest ldmpade for internutveckling eller kontrakts-
utveckling ddr allt frdn datainsamling till kodning sker inom en och samma
organisation. Nér en kommersiell produkt utvecklas finns ddremot ofta manga olika
kundorganisationer att ta hdnsyn till. Det bor framhallas att det visserligen finns gott
om metoder och riktlinjer som beskriver urvalet av
anvindare till datainsamling dven i1 dessa situa- A. |ny befintlig
tioner, men det saknas dnda flera bitar 1 pusslet for B. produkt | produkt
att goOra processerna mer anpassade till den
verklighet som moter kommersiella utvecklings-  (iktad

Merparten | En del

foretag. Vidare sd tycks 1 princip samtliga produkt av all teori | teori
anvindarcentrerade utvecklingsprocesser fokusera

pa nyutveckling av programvara och upphovs- kommersiell | REAIVE o
makarna framhéller ofta vikten av att integrera produkt mycket lite teori
anvindbarhetsarbete i utvecklingsprocessen sa teori

tidigt som mojligt eftersom "det blir bade .dyrare Tabell 5: Tabell Gver min egen syn pd
och syarare att genomfora gepomgnpande teorimdngden for varje kombination av
fordndringar allt eftersom utvecklingsprojektet — A: ny vs. befintlig produkt och B: riktad
fortskrider och en féardig produkt borjar ta form. vs. kommersiell produkt.

Det ligger dock nagonting i det implicita pastdendet att en fardig struktur bara gér att
bygga om till en viss grins. For att dteranvdnda den tidigare presenterade husanalogin
sd kan man gora en jimforelse med TV-programmet "Extreme home make over” dar
det ofta gar snabbare och ger ett bittre resultat att jimna det gamla huset med marken
och bygga ett helt nytt fran grunden &n att gora ombyggnader av det gamla huset.
Oavsett hur kreativa arkitekter och designers man har att goéra med si gar det inte
flytta pd biarande viggar. Ndgot som ofta forbises dr ddremot att man samtidigt maste
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véga in de enorma resurser som krédvs for att 4stadkomma nagot sddant och betéinka
att det i slutinden &r anvidndarna som far betala for kalaset. TV-programmet slutar
ofta med att Overfortjusta husidgare uttrycker Oversvallande tacksamhet mot sina
vélgorare. Det skulle dock vara intressant att i en uppfoljare fa reda pa hur de reagerar
nér de méste borja betala underhéllet for dessa dverdadiga hus.

7.1.1 Kostnad, nytta och acceptans

Hur man &n véinder och vrider pé det s& gar det inte att komma ifran att verkligheten
for ett vinstdrivande foretag i slutinden &ndé alltid handlar om pengar. Vad man
véljer att gora dr till stora delar en kostnadsfrdga och det handlar om att avgora vilken
niva man ska lidgga sig pa for att fa tillrdckligt stor nytta till s 1ag kostnad som
mdjligt; att hitta en optimal avvigning mellan kostnad och nytta. I det sammanhanget
ar det d&ven mycket intressant att forsoka ta reda pa vilken typ av fordndringar som ger
storst effekt.

En annan mycket viktig frdga i sammanhanget dr hur stora forédndringar anvindarna
egentligen ar villiga att acceptera. Enligt Beyer och Holtzblatt (1998) ska en bra och
innovativ systemdesign tillhandahdlla en optimal matchning mellan anvéndarnas
befintliga arbetssdtt och det arbetssitt som introduceras i och med inférandet av det
nya systemet. For att dstadkomma detta bor systemet erbjuda fordelar som forandrar
arbetet tillrdckligt mycket for att gora det mer effektivt, och samtidigt bevarar
tillrackligt med kontinuitet sé att anvdndarna klarar 6vergangen.

7.1.2 En inneboende troghet

Ett annan infallsvinkel till problemstéllningen &r fragan om hur stor kontroll d4garen av
en kommersiell mjukvara, utvecklarorganisationen, egentligen har 6ver en etablerad
produkt. Vad giller datorer, datortillbehdr och mjukvara sa finns ett klassiskt exempel
pa en produkt som visat sig vara omdjlig for branschen att gora sig av med trots att
studie efter studie visar att betydligt mer anvindbara och ergonomiska alternativ finns
tillgidngliga p& marknaden, nidmligen Qwerty-tangentbordet. Enligt Shneiderman
(1998) ér detta ett intressant exempel som visar att dven dokumenterade forbéttringar
kan vara svéra att sprida eftersom anvindarna inte upplever att anstringningen med
att byta tangentbord uppvigs av fordelarna. Ur ett STS-perspektiv ligger det néra till
hands att dra paralleller till Thomas P. Hughes idéer om livscykeln hos stora tekniska
system (Mayntz, R. och Hughes, T. P., 1988). Hughes baserar visserligen sina idéer
pa forskning om infrastrukturella system som el- och jarnvigsnit men min upp-
fattning dr att begreppsapparaten dnda gér att tillimpa dven pa andra typer av system.
Hughes menar att riktigt stora system har en inneboende troghet (eng. momentum).
Detta innebér 1 princip att ndr en tillrdckligt stor massa uppnétts, nir systemet ar
tillrackligt stort, s& fortsatter det att utvecklas ldngs den fran borjan utstakade vigen
utan att nagon egentligen kan hejda det. Applicerat pa IT-system skulle detta innebéra
det blir allt svarare att gora omvilvande fordandringar av system som, likt Qwerty-
tangentbordet, har manga olika anvéndare spridda over flera olika organisationer.
Detta resonemang sammanfaller ocksd med vad Preece et al. (1994) skriver om att
designutrymmet &r mindre vid vidareutveckling av en befintlig produkt eftersom
produkten formats av beslut som fattats vid tidigare stadier under utvecklings-
processen.
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7.1.3 Gor anvandbarhet mer anvandbart

Problemen som man stélls infor da ett befintligt system skall uppgraderas och vidare-
utvecklas dr med andra ord allt annat &n triviala och behdver enligt min mening tas
upp till diskussion av bade teoretiker och praktiker inom anvéndbarhetsomridet:

* Vad ar tillrdckligt bra?

* Vilken typ av fordndringar kan antas ge mest nytta i relation till arbetsinsats
och kostnad?

* Var gar gransen mellan att gora fordndringar i det befintliga grénssnittet och att
istéllet riva och bygga nytt?

* Hur stora fordndringar kan goras utan att kontinuiteten gar forlorad?

Jag anser att fOrfattare, praktiker och teoretiker inom MDI behdver bli béttre pa att
anpassa kunskapen, modellerna och metoderna sa att de blir anvéndbara fér dem som
faktiskt ska anvdnda dem i sitt dagliga arbete, nimligen foretagen. Verkligheten ute i
ett vinstdrivande foretag ser oftast inte ut péd ett sddant sétt att modellerna &r direkt
applicerbara och de blir dérfor svara att anamma. Ett bra exempel pa detta dr den
vanligt forekommande upplysningen om att anvéndbarhetsinsatser bor goras sa tidigt
som mojligt eftersom det blir dyrare att identifiera och korrigera eventuella anvénd-
barhetsproblem ju ldangre utvecklingen hinner fortskrida. Tanken ma vara god, men
detta dr 4nd4 ett slag pa fingrarna, en knépp pa nédsan for en mjukvaruorganisation
som redan har ett befintligt och kommersiellt gdngbart system, men som fatt upp
ogonen for att ndgot kanske dndéd borde goras. Budskapet blir att det &r lika bra att ge
upp innan man ens borjat for det kommer inte att 16na sig. Med de knappa resurser
som ofta finns, bade vad géller tid, personal och pengar, dr det kanske heller inte lige
att sitta sig ner och plgja igenom en storre méingd litteratur for att sjdlv hitta argument
som kan visa pa kostnadseffektiviteten samt vilja ut de metoder, processteg och
tillvigagéngssatt som kan ténkas vara lampliga att borja med — bade for projektet,
produkten och personalens del.

Anviandbarheten maste goras mer anvindbar. For att komplettera utbudet av
anvéndarcentrerade utvecklingsprocesser behdvs i mina 6gon en process som, istéllet
for att ingadende beskriva utvecklingsfaserna for ett ny#t projekt, fokuserar pa den sista
fasen dér nya uppgraderingar gors kontinuerligt. Projektledare inom IT &r vana vid att
planera uppgraderingar langsiktigt med relativt god framforhéllning och borde dérfor
ha lattare att ta till sig en anvindarcentrerad process som dr anpassad till detta
arbetssatt.

7.2 Fortsatt utveckling av CallGuide Admin

Under hela den tidsperiod som examensarbetet pagétt s har intresset fran Telias sida
varit mycket stort och ett visst fordndringsarbete, bland annat vad géller béttre
feedback, har redan paborjats. De rekommendationer som presenteras i kapitel 6 r
tankta att vara ett forsta steg for att forbéttra anvindbarheten i det nuvarande
granssnittet. I forlangningen skulle en utveckling mot ett mer integrerat granssnitt
med férre rum vara onskvért och min forhoppning dr att man ténker till en extra gang
innan man skapar ett nytt menyval. GUI-radet dr ett utmirkt forum for diskussioner
om plattformens olika grénssnitt och fler designbeslut skulle behdova forankras hos
denna grupp innan designen implementeras. For att de ska kunna arbeta med mer
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produktovergripande riktlinjer och rekommendationer behdver liknande utredningar
som denna genomforas dven pa dvriga klienter 1 plattformen.

Inom ramarna for examensarbetet har uppgiften varit att titta pd applikationen och
granssnittsutformningen vilket medfort att tillhorande manualer och utbildnings-
verktyg inte har inkluderats i utredningen. Det bor dock némnas att manga
kommenterat manualen som “ett kapitel for sig” och att ett framtida arbete bor
fokusera pa att gora informationen mer tillganglig och lattanviand for anvindarna.

Avslutningsvis vill jag foresla att samtliga utvecklare inom CallGuide-projektet bor
aka ut och triffa verkliga anvindare pd deras arbetsplatser och sitta med och titta hur
de arbetar med verktyget enligt den ldrlingsmetod som fOresprakas i Contextual
Inquiry. Besoken bor med andra ord inte genomf6ras i grupp, utan en och en. Pé detta
vis kan projektmedlemmarna f4 en béttre fOrstdelse for hur anvidndarna brukar
produkten och de bitar man sjilv implementerat och samtidigt ldra sig mer om en del
av CallGuide som de kanske inte arbetar direkt med sjélva.
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Bilaga A — Intervjuguide

Praktisk information
* Ar det okej att spela in intervjun?
* Ar det okej att citera intervjumaterialet i den skrivna rapporten?

Personlig information
* Vilken befattning har du och vilka arbetsuppgifter innebér det?
* Hur ldnge har du haft den positionen?
* Vilken roll har du i foretaget och utvecklingsarbetet?
* Vilken bakgrund har du vad det géller utbildning och yrkesliv?

Overgripande Telia CallGuide
e Vilka anviander Telia CallGuide?
e Hur ser din kontakt med olika anvindare av Telia CallGuide ut?

Anvandargrupper Admin
¢ Vilka anvinder Telia CallGuide Admin? Finns det olika typer av anvéndare?
* Finns det ndgon anvédndargrupp som du anser borde prioriteras framfor andra?

Produktanvandning Admin

* Vilka arbetsuppgifter utfors med hjilp av Admin-klienten?

* Vilka ir enligt dig de vanligaste arbetsuppgifterna som utfors i Admin?

* Hur arbetar anvindarna med Telia CallGuide Admin enligt din uppfattning?
- séllan/ofta, fortlopande/grundinstéillning vid uppstart

* Vilka upplever du som de vanligaste synpunkter som anvindare har pa
verktyget?

* Vilka anser du sjélv vara Admin-klientens styrkor och svagheter?
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