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Abstract

This thesis have been written in co-operation with a company within the
mobile telecommunication business. The operators in the Customer
Service group support the company’s customers with their problems.
They also give tip and advice to the customers. An important part of their
work is to analyse the customers needs, to give the best support as
possible.

The report is about how you can do a graphical application from a text
based program. We have used ethnographical methods such as
observation studies and interviews, and design techniques such as
mockup and prototype meetings with the users.

We spent the first part of the project on field work. We think that the
environment in which the program is used, is important when you
develop an application.

The design proposed is to simplify the usability of the system for it’s
users, among other things: facilitate the way of seeking information,
increase the readability and simplify the way of learning. Our intention is
also that the design will support the operators work in analysing the
customers.

In the conclusion we illustrate that there is a requirement of guiding
principles for consistent design. There is also a need for more users for
more reliable decisions. The language should in the long-term, change
from English to Swedish and the structure of the user interface should be
of more hierarchic structure.



Sammanfattning

Detta kandidatarbetet ar utfort pa ett bolag som verkar i
telekommunikationsbranschen. Operatdrerna pa kundtjanst arbetar med
att ta emot samtal fran Telekombolagets kunder, hjélpa dem med att l6sa
problem och ge tips och rad. En viktig del av arbetet ar att operatdrerna
gor en analys av kunden for att kunna ge basta mojliga rad.

Rapporten behandlar hur en del av ett textbaserat program kan omarbetas
till en grafisk applikation. Etnografiska metoder, i form av
observationsstudier och intervjuer, och designtekniker, i form av
mockup- och prototypméten, har anvants tillsammans med anvandarna
av programmet. Forsta tredjedelen av projekttiden gick at till faltstudier
da hela miljon, kontexten, som programmet verkar i, ar viktig for att
finna den bdsta l6sningen.

Den design som vi foreslar ska forenkla for anvandarna av systemet
bland annat genom forenklade sokvagar, dkad lasbarhet och forenkla
inlarning. Vi har dven for avsikt att genom designforslaget stodja
operatdrens arbete att gora en kundanalys.

| slutsatsen belyser vi att det foreligger ett behov av riktlinjer for
konsekvent design. Det finns ocksa ett behov av fler anvandare for
sakrare beslut. P4 lang sikt borde spraket dndras fran engelska till
svenska och strukturen i anvandargranssnittet borde &ndras till att bli av
djupare hierarkisk struktur.



Aptitretare

Tack!

Bengt forstod antligen hur han skulle géra. Han hade lange forsokt hitta
den sida han skulle ga in pa for att kunna hjalpa kunden att fa fakturan
uppdelad. Det finns sa manga sidor med fakturering. Bengt &r ganska ny
pa foretaget och har precis gatt kursen for att fa arbeta i Kundtjanst. Han
tyckte programmen var krangliga i bérjan men det var val sa det skulle
vara. Fast han hade borjat fundera. De dar tva studenterna Anneli och
Lisbeth, pratade ju mycket om att det skulle kunna bli mycket lattare att
anvanda programmet om man &ndrade lite och det d&r med att ha namn
pa alla sidor och alla forkortningar utskrivna lat ju bra. Jag skulle kunna
ga till dem och fraga om man inte skulle kunna géra sa att man tydligare
sag om det gar att fa tillaggsinformation vid uppgifterna pa skarmen,
tankte Bengt.

Nar studenterna hade varit pa foretaget i nastan 20 veckor och talat med
personerna som arbetade pa kundtjanst kom de med ett antal forslag som
skulle forbattra arbetet for operatorerna. De skulle sitta farg pa
bakgrunden. Man skulle kunna valja bland flera farger. Sidorna skulle fa
namn och man skulle kunna se vilka falt som gick att andra i. De hade
ocksa onskemal om att andra hela strukturen och lagga ihop flera av
sidorna och pa sa satt gora en mer djupgaende hierarki. Bengt hoppas
verkligen att det kommer att bli som i forslaget i rapporten. Det skulle bli
sa mycket enklare att arbeta da, speciellt for alla som ar nyborjare.

Vi vill tacka alla pa Telekombolaget som med entusiasm och intresse
hjalpt oss i vart arbete. Utan dem hade det inte blivit nagot projekt.

Vi vill ocksa tacka vara handledare pa Blekinge Tekniska Hogskola, Olle
Lindeberg och Marten Pettersson for god handledning med manga idéer
och glada tillrop. Vi har ként oss val omhandertagna.
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Inledning

Kul att du valt att lasa var rapport. Vi som skrivit den heter Anneli
Johansson och Lisbeth Olin. Vi bor bada i Karlskrona och laser
programmet Manniskor Datateknik Arbetsliv (MDA) 120 poéng, pa
Blekinge Tekniska Hogskola. Uthildningen bestar av tva huvudamnen,
arbetsvetenskap och datavetenskap. Dessa tva amnen ger tillsammans en
god utbildning med anvéandaren i centrum.

’De arbetsvetenskapliga inslagen i utbildningen behandlar manniskors faktiska
anvandning av IT och teknik. De datavetenskapliga inslagen tar upp
anvandarorienterad design och utveckling av IT. Objektorienterad
programmering utgor en grund och ett viktigt mal ar att tillampa olika tekniker
pa ett kreativt satt” (BTH:s hemsida 2001)

Kandidatarbetet som ar pa 20 poéng, har vi gjort pa Telekombolaget, ett
foretag i telekombranschen. Har nedan har vi skrivit om vilket fokus vi
har, de metoder vi anvént oss av och hur resultatet blev. Hoppas du far en
trevlig l&sning.

Syfte

Det uppdrag som vi fick av Telekombolaget var att ge forslag till ett
grafiskt anvandargréanssnitt till foretagets kund- och faktureringssystem.
Vi vill med rapporten belysa mojligheterna, men dven de problem som
kan uppsta nar man ska designa om ett befintligt system. Vi foreslar
I6sningar pa de problem som finns och delger dem har i rapporten.

Avgransning
Vi valde att avgransa oss geografiskt genom att arbeta med en av de tre
kundtjanster som Telekombolaget har. Operattrernas arbete ar dock lika
var de dn sitter sd avgransningen borde inte paverka projektet. Nar
kunden ringer kopplas hon till den kundtjanst med minst belastning.

Vi var automatiskt avgransade tidsméssigt genom att endast ha tjugo
veckor till forfogande for att genomfora projektet. Detta ledde till att vi
avgransade oss till en liten del av det omfattande kund- och
faktureringssystemet. Arbetet var ocksa begransat av att vi endast blivit
tilldelade en anvéandare (operator) fran kundtjanst. Trots forfragningar
kunde inte foretaget avvara fler anvandare fran kundtjanst. Kontakt holls
dock med ett antal operatorer pa frivillig basis, bade nyborjare och
experter.
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Problemformulering
Arbetet vi utforde pa Telekombolaget fokuserades pa design av en del i
ett befintligt system. Designen ska forenkla for operatérerna pa
kundtjanst. Efter nagra veckors forstudier valde vi att formulera
fragestallningen pa foljande satt:

Hur underlattas analys av kunden?

Hur kan sokvégarna forenklas?

Hur kan lasbarheten 6kas?

Hur kan larandet forenklas?

Projektbeskrivning

Fokus, Telekombolaget

Nar vi frdgade om det gick bra att gdéra examensarbetet pa
Telekombolaget, tog det nagra dagar innan de svarade eftersom de skulle
se om det fanns nagot lampligt vi kunde gora for dem. Det uppdrag som
de ville att vi skulle genomfora visade sig vara ett forslag till ett grafiskt
anvandargranssnitt pa ett program som framférallt anvands i kundtjanst.
Vi tyckte att det Iat roligt eftersom vi saknat grafisk design i
utbildningen. Det har var en chans att &ndra pa det.

Programmet som vi arbetade med var ett textbaserat kund- och
faktureringssystem. Redan nar vi kom fanns en konsult som arbetade
med att byta ut granssnittet till ett grafiskt men inget hade tagits i bruk.
Var forsta kontakt pa Telekombolaget, Karolina, tyckte att det skulle vara
bra om vi kunde komma med ett forslag som underlattade for nya
operatdrer att lara sig systemet. Vart forslag utmynnade i en
kravspecifikation som bygger pa denna rapport.

Fokus, kandidatarbete

Vi har i kandidatarbetet ett fokus som motsvarar bade den
arbetsvetenskapliga och datavetenskapliga delen inom utbildningen. Fran
borjan hade vi mycket svart att hitta ett fokus och tyckte att vi forst var
tvungna att forsta helheten av systemet, och hur det anvands. Det har
ocksa varit en fordel att inte fokusera oss alltfor tidigt. Ely skriver att:

”...inte ndgon god idé att intrada pa faltet med fragor som ar alltfor
specificerade, alltfor precist stallda, alltfor inriktade. Ett koncentrerat fokus
redan fran borjan kan mycket val inskréanka vad och hur vi ser.” (Ely 1993,
S 64).
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Efter att ha arbetat med projektet i ungefar sex veckor kande vi att det var
dags att bestamma fokus. Da hade vi en grundldggande kunskap om
systemet och dess omgivning. Vart fokus blev att forenkla arbetet for
operatdrerna pa kundtjanst genom att forsoka svara pa foljande fyra
fragor:

Hur kan vi underlatta analysen av kunden, forenkla sdkvégarna, tka
lasbarheten och forenkla larandet?

Arbetsfordelning

Vi hade vara arbetsplatser pa Telekombolaget och gjorde av naturliga
skal ocksa det mesta arbetet déar. Eftersom vi var dar nastan varje dag
arbetade vi tillsammans med det mesta. Ibland kunde en av oss bérja pa
en sak som sedan avslutades av den andre. Vara kontakter med
operatdrer och andra pa Telekombolaget skedde néastan uteslutande
tillsammans vilket k&ndes naturligt fér oss. Vid skrivandet av rapporten
lade vi gemensamt upp en struktur for vad som skulle ingd och sedan
skrev vi var och en for sig. Allt som skrevs granskades dock av den andre
och bada tillsammans ett flertal ganger.
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Metoder

Kapitlet innehaller fakta om de etnografiska metoder vi anvande oss av
under vara féltstudier och de metoder vi anvande under utvecklings- och
designarbetet.
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”Valet av lamplig metod eller teknik maste alltid goras i relation till och
anpassas efter situationen och de inblandade personerna.” (Lowgren &
Stolterman 1998, s 104).

Nedan beskriver vi de metoder vi valde att anvénda oss av i projektet.
Langre fram i rapporten berattar vi mer ingaende om nar och hur vi
anvant dem.

Etnografiska faltstudiemetoder

Dagboksanteckningar

Genom att alltid féra dagboksanteckningar ges mdjlighet att reflektera
over det man gor eller varit med om. Det &r ett bra séatt att reflektera och
analysera dagen som gatt, darfor forde vi varsin dagbok. Dessutom &r det
praktiskt att ha anteckningarna fran projektet samlade i en tidsféljd vid
rapportskrivandet.

Deltagande observation

Deltagande observation kan innebéra att man gar ut pa arbetsplatsen och
arbetar som en gruppmedlem eller bara sitter bredvid som iakttagare. Den
typ av deltagarobservation som ar vanligast, och som vi anvinde oss av,
ar en blandning av dessa tva ytterligheter. (Ely 1993). Man sitter med och
iakttar, men bryter in med fragor for att fa en battre forstaelse. Som
observator far man pa ett naturligt satt kunskap om anvéandarens satt att
arbeta. Anvandaren far chans att reflektera éver sitt arbete och vad hon
verkligen gor.

Intervju/Samtal

Intervjun kan vara bade formell och informell. Den formella intervjun ar
planerad med val forberedda fragor och sker oftast pa en neutral plats, det
vill sdga konferensrum eller liknande. Den informella intervjun sker
oftast i samband med deltagarobservationer pa arbetsplatsen och det var
denna typ av intervju som vi anvande mest. Ely beskriver intervjuns
betydelse med foljande ord:

”QOavsett deras typ och omsténdigheterna kring dem &r intervjuer den
etnografiska forskningens karna for de soker orden fran de personer vi
studerar, ju rikare, desto battre, sa att vi skall kunna forsta deras situationer
med allt storre klarhet.”” (Ely 1993, s 66).

Loggning

Vi har anvant oss av detaljloggar nar vi suttit som deltagande
observatorer. Detaljloggning kan innebdra att man skriver ner i detalj allt
som ses och hors. Inte bara vad den observerade personen gor utan dven
vad som sker runt omkring. Detaljloggning kan ocksa innebara att man
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fokuserar sig pa en del och studerar arbetet vid till exempel
tangentbordet.

Videofilmning

Eftersom det &r i princip omajligt att komma ihag allt som séags eller gors
under ett mote eller en observation &r det ibland bra att anvdnda en
videokamera. Da kan observationer goras i efterhand. Fordelarna ar att
man kan titta manga ganger pa samma sekvens och tillsammans med
andra diskutera och analysera filmen. (Ely 1993). Oftast upptacks nya
saker som inte uppmarksammades vid motet. Meningsskiljaktigheter kan
latt 16sas genom att studera filmen och det &r enkelt att informera nagon
som inte varit med vid métet. En nackdel med videofilmning &r att det tar
lang tid att redigera och analysera filmerna. Oftast hinner man gora
manga fler besok hos anvandaren om filmkamera inte anvands. (Nielsen
2000).

Designtekniker

Mockup/Prototyp

I denna rapport definierar vi mockup som en modell av det som ska
utvecklas. Mockupen kan tillverkas av papper, kartong, lera, tejp med
mera. Dess enkelhet gor att den &r latt att anvanda/bygga bade for
anvandarna och utvecklarna var for sig eller tillsammans. Om
anvandarna inte & med i borjan av bygget kan utvecklingsgruppen goéra
en mockup. Det ar dock viktigt att den &r enkel och inte ser for arbetad
och/eller fardig ut for dd kanske anvandarna inte vagar komma med
forslag om forandringar. Mockupen ligger som grund for det fortsatta
designarbetet och forandras under hela utvecklingen. Den ar till stor hjalp
da man ska dana ett gemensamt sprak och for att alla ska fa samma bild
av det man utvecklar. Den ar ocksa till stor hjalp nar man simulerar
anvandning i till exempel scenarier.

Prototypen ar en vidareutveckling av mockupen. | vart arbete har vi
anvant oss av vad man kallar "flat prototype”, vilket innebér att vi har ett
granssnitt pa skarmen utan nagot bakomliggande program. Det finns
olika verktyg som man kan bygga granssnitt i. Vi har anvant Visual
Basic, men man kan &ven vélja program som Access, PowerBuilder med
flera.

Scenario

Scenario ar en skriven historia som bygger pa verkligheten. Det anvands
bland annat for att designa och/eller testa system. Scenariot beskriver
uppgifter som en anvéandare ska kunna goéra pa ett tankt system. Det
beskriver dock inte hur eftersom det &r det som ska utredas genom
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scenariot. Detta leder ofta till manga bra designtankar. Genom att arbeta
med scenarier kan man tidigt designa systemet i tdnkt anvéndning. Ofta
anvands inte programmet i sin naturliga miljo forrdn det dr dags att
installera och kéra det. Da ar det alldeles for sent att komma med
synpunkter. Vi har valt att ha med scenarier i vart projekt eftersom det ar
ett utmarkt satt att bade designa och testa systemet i en relativt naturlig
miljo. (Lowgren & Stolterman 1998).

Litteraturstudier

Vi laste en hel del litteratur for att fa kunskap om design och om metoder
att anvanda for bra resultat. Detta gjorde att vi hela tiden under arbetets
gang reflekterade over hur vi arbetade. Bockerna kom framst fran
biblioteket och var kurslitteratur. Vi har ocksa funnit mycket litteratur pa
Internet, dar man ofta kan finna ny information som annu inte gatt i
tryck. Se vidare Litteraturforteckningen.
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Faltstudier och inledande design

| kapitlet ger vi en beskrivning av operatérernas arbete pa kundtjanst,
vilka system de har och hur de arbetar. Vi beskriver méten vi hade om
design med operatorer och andra som berdrs av systemet.
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Faltstudier

Vart intrade pa arbetsplatsen

Né&r vi forst kom till arbetsplatsen blev vi val omhandertagna och det
kédndes som vi kommit till ett stort, tryggt och vélorganiserat fOretag
eftersom vi redan de forsta dagarna fick passerkort, arbetsplatser och
information om foretagets policy och sékerhetsregler.

Nar vi borjade stod det klart att vi skulle fa ett antal personer till
forfogande. Det innebar mojligheter att vanda oss till dessa rent formellt.
Var informant! Greta, fingerat namn, hade arbetat fyra ar p& kundtjanst
och var en synnerligen erfaren operator. Stig-stefan, fingerat namn,
arbetade som programmerare pa Telekombolaget. Han var bast insatt i
hur man lade pa ett grafiskt granssnitt pa det befintliga programmet.
Anna var var handledare pa foretaget. Hon har ocksa last pa MDA-
programmet och var relativt nyanstalld. Karolina, var forsta kontakt, var
mycket erfaren och har varit pa foretaget i atta ar. Dessutom hade vi
mojlighet att ta kontakt med andra pa foretaget vid behov.

Telekombolaget hade ett gediget internt utbildningssystem. Vi fick
mojlighet att vara med pa tva utbildningar. En handlade om BASS, det
program som vi skulle undersoka. Den andra utbildningen var en GSM?-
utbildning som gav oss en grundldggande kunskap om hur GSM-néatet
fungerar.

Systemet idag

Programmet som vi studerade heter BASS. Det dr ett kund- och
faktureringssystem dar foretagets alla kunder finns lagrade. Manga
beskriver BASS som Telekombolagets hjarta. Systemet koptes in 1992
och dr textbaserat. Det finns ca 400 anvéndare och de flesta av dem finns
pa kundtjanst. Databasen &r byggd i ett sprak som heter PROIV (uttalas
eng. profour, sv. profyra). Det ar en databas som saknar relationer mellan
filerna. Relationerna skapas inte forrdn i den logiska delen av
programmet da man bestammer vilka uppgifter som ska hamtas fran
vilka filer. PROIV é&r ett programmeringssprak som mest anvands i
Storbritannien, Australien och USA. Det &r darfor de flesta
programmerarna av PROIV kommer fran Storbritannien. Det finns helt
enkelt fa svenskar som kan spraket. Det ar enligt Stig-stefan ett mycket
snabbt program och han talar stolt om att det &r det snabbaste

! Informant=En person som ger upplysningar om nagot.
2 GSM=Global System for Mobile communication.

10
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programmet som finns nar det gdller att samla in information till
fakturorna som sedan ska ut till kunderna.

BASS har funnits i snart tio ar och utvecklingen av foretaget och
tekniken har varit stor. Nastan alla projekt som genomfors pa
Telekombolaget leder till forandringar i BASS. Synpunkter fran
kundtjanst foljs upp och leder ofta till &ndringar. Under den korta tid vi
var pa Telekombolaget har vi varit med om att BASS utvecklats och
forandrats pa ett antal punkter. Manga pa kundtjanst uppfattar det som
positivt att det hander nagot nytt hela tiden, att det ar nagon som lyssnar
pa dem. Men nér tillagg gjorts har man inte alltid integrerat tillagget till
en passande sida utan gjort en ny. Under menyn 4.9, som &r huvudsida
for operatorerna, ligger 42 options®. Bland dessa finns ett flertal som
haller liknande information. Férutom BASS anvander kundtjanst manga
andra applikationer. Informationsbasen - ger information om
mobiltelefoner, tjanster, samtalstaxa med mera. Dokumentbasen -
innehaller dokument med information om kundtjansts arbetsuppgifter.
Rostbrevliada - registrering av telefonsvarstjanst. KAI reglerar
operatdrens arbete och On-line finns fOr registrering av nya abonnemang.
Forutom dessa finns ytterligare applikationer. Som ses pa bilderna 1, 2
och 3 ar applikationerna mycket olika. Aven firger, kommandon och
upplagg skiljer sig at. En anledning till granssnittens olika utseende beror
pa att det inte finns ndgon gemensam guide for hur programmen skall
byggas och utformas.

3 Option=Uttryck som anvénds for de sidor som kan valjas under huvudsidan 4.9.
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Bild 1 4.9 i BASS

©xunprrivst ©

Bild 2 Kundtjénst, hér finns lankar till alla applikationer som anvénds pa kundtjanst

INFORMATIOMSERSEN
Fanaste Nyt
dttar s U wantur g slormsa vidal

vid utlandssamtal, bild och beskrivning av olika telefonmodeller m m.
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Allmént om arbetet pa kundtjanst

Operatorerna pa kundtjanst sitter som alla andra pa Telekombolaget i
oppna kontorslandskap. Om mdjligt har de sin bestdmda arbetsplats,
ibland krockar det dock pa grund av schemaldggning. Det ar
forvanansvart tyst med tanke pa att manga av de som arbetar talar i
telefon med kunder. Kundtjanst ar uppdelad i sex grupper om ca 12-15
personer i varje grupp, och deras arbetstider ligger mellan 06.30—02.00.
Det finns nagra 5-skiftare i varje grupp som é&ven arbetar natt.
OperatdOrerna lagger sjalv sina schema och brukar kunna vélja ganska fritt
hur de vill arbeta. Det &r en av de stora fordelarna med arbetet tycker
manga vi talat med.

namn eller telefonnummer pa sitt block.

Operatorernas arbetsuppgifter kan delas upp i tva delar; Front och
Administration. | fronten tar de emot inkommande samtal, vilket &r
huvuduppgiften. Nar operatérerna har administration registrerar de avtal
och kontantkort; har registervard; avslutar abonnemang; ringer valkomst-
och uppfoljningssamtal med mera. Det finns ytterligare arbetsuppgifter
som lyder under administration, men de kréver specialutbildning varfor
alla inom gruppen inte har behodrighet. Darfor ar det lite olika mellan
operatOrerna hur lange och ofta de sitter i fronten.

Det fors statistik over hur lange varje operator sitter i fronten respektive
administrationen. Det har utvecklats ett program som ska avgodra nar de
ska koppla in och ur sig i fronten. Mellan varje telefonsamtal ligger ett
intervall pa 30 sekunder fran det att de lagger pa luren tills nasta samtal
kopplas fram. Under detta intervall ska de skriva in en notering om vad
foregaende samtal rért sig om. Om de inte hinner skriva klart noteringen
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far de antingen vidarekoppla nasta samtal eller skriva klart noteringen
senare.

Greta sager att det &r en allmén uppfattning bland operatérerna att de
hellre vill arbeta administrativt dn i fronten. Greta har svart att sdga
varfor och séger ’Jag vet inte om det ligger i manniskans natur att bara
ha ett visst antal kontakter per dag.”. Hon menar att det ar arbetsamt att
ta emot manga samtal och hela tiden fora en dialog. Det & meningen att
operatdrerna ska sitta ungefar 60 % i fronten men ofta blir det mer. Greta
har den senaste tiden suttit ca 70 % i fronten. Nar de sitter i fronten tar de
mellan 75 och 150 samtal per dag. Greta talar lange med kunderna och
vill reda ut alla fragor och mojligheter till kundens fordel. Greta tror att
man har igen det genom att kunden inte ringer igen och fragar om samma
sak.

Foretagskulturen pa kundtjanst

Telekombolagets kundtjanst har fatt ett antal priser for sin service. Greta
tror att det har med foretagskulturen och ledstjarnan att gora.
Telekombolagets ledstjarna lyder:

Vi ar det personliga alternativet inom mobila teletjanster:

e Vianpassar produkter och tjanster efter kundens personliga behov.
e Viar alltid ett personligt ansikte fér kunden.

e Vianvander regler och rutiner med férnuft.

Greta tycker att de har ett bra arbetssatt och ett bra uppldgg. Hon menar
da att om de till exempel inte hinner gora allt de ska sa kan de lamna éver
det till nagon annan. Nar operatoren sitter i fronten kan hon fa hjalp med
att till exempel faxa fakturakopior, skicka SIM*-kort eller Gppna
abonnemang av en frontassistent. Det finns en frontassistent pa varje
kundtjanst och det mejlas ut pa morgonen vem som é&r det for dagen.
Operatorerna gar till dennes arbetsplats och ber om hjalp. Det gar ocksa
att frdga administratorerna, men de kan inte lika mycket som
operatérerna da detta ar personer som &r nya och inte har genomgatt
kundtjanstutbildningen. Det gar &ven att vanda sig till en annan operator
om denne inte &r inkopplad i fronten. Ibland valjer dock Greta att gora
uppgifterna sjalv for att fa rora sig lite nar hon suttit lange. Detta flexibla
uppldgg gor att kundtjanst kan ta fler samtal och avbrotten mellan
samtalen inte blir sd stora. “Alla vill ge béasta tankbara service.”.
Kundtjanst pa Telekombolaget har ett arbetssatt som inte sa manga andra
kundtjanster har. Det kallas Universal Agent” och gar ut pa att
operatorerna ska kunna ta hand om alla sorters kundfragor sa att kunden
inte behover slussas runt till olika personer och avdelningar. Universal

4 SIM=Subscriber Identity Module
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Agent kraver tillgang till manga olika datorsystem, mycket information
och aven kontakt med kollegor. Greta tror att ”...det &r jattebra for var
service”. Greta sdger vidare att manga tror att det kommer mycket
klagomal till kundtjanst. Det stammer inte alls. Det &r sillan ndgon som
klagar. Foljande samtal har inkommit till kundtjanst:

”...Jag ringde kundtjanst pa "Telekombolaget’ i gar eftermiddag och jag maste
saga vad trevliga ni ar dar jamfort med de vresiga markattorna pa
“konkurrentforetaget’. Fortsatt med den fina serviceandan ’Telekombolaget’.
Vanlighet I6nar sig i langden, inte varje dag man blir 6nskad en fortsatt trevlig
dag utav ett féretag man ringer till, det varmer”.

/En ndjd kund 2001

Exemplifiering av hur ett samtal hanteras

| detta avsnitt har vi for avsikt att exemplifiera hur ett samtal hanteras
och aven peka pa de system som operatorerna anvander.

Ett samtal borjar med att en kund ringer in till kundtjanst. En del sager
sitt namn och telefonnummer och en del sager varifran de ringer eller
vilket drende de har. Manga av operatorerna skriver kundens uppgifter,
namn eller telefonnummer, pa ett block som ligger bredvid
tangentbordet. Beroende pa vad det ar for drende kunden har, skriver de
in telefonnumret i BASS. Det ar inte alltid de behover ga in i BASS vid
ett telefonsamtal, dven om det oftast ar sa. Andra skriver direkt in
telefonnumret i BASS och far pa sa satt upp kundens abonnemang. Nar
operatdren gatt in pa ett abonnemang gor de en identitetskontroll. De
kontrollerar att de har rétt att tala med kunden om abonnemanget. For att
gora det kravs oftast en kontroll av namnet och ibland av féretaget, dessa
uppgifter ar synliga pa skarmen. Operatorerna far bara lamna ut uppgifter
till de personer som star pa abonnemanget. Det finns tre olika adressfalt
pa ett abonnemang. Det ar anvandaren, den som star for abonnemanget
och fakturamottagare. Det kan vara samma person beroende pa om det ar
ett  privatabonnemang eller ett  fOretagsabonnemang. Om
borgensmannen® skulle ringa, far inte kundtjanst lamna ut mer uppgifter
ar de allra vanligaste faktureringsuppgifterna.

Beroende pa drende sker nu olika saker. Om kunden har fakturadrenden
vilket ar vanligt anvands BASS savida man inte vill titta pa en kopia av
kundens faktura, for dd maste man ga in i dokumentbasen och vidare in i
fakturahotellet. Dér ligger fakturorna i pdf-format.

Om en kund ringer och ska resa utomlands kan hon vilja ha upplysningar
om hur mycket det kostar att ringa till och fran det landet. Da behover
operatdren inte ga in i BASS utan gar direkt till informationsbasen. Dar

5 Borgensman=Person som atar sig ansvar for betalning.
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viljer operatdren nagot som heter roamingavtal®, vilket &r
Telekombolagets avtal med andra mobiloperattrer. Har finns alla priser
till och fran olika lander.

En del kunder som kommer till kundtjanst har fatt sina abonnemang
“hottade”, kunden kommer till kundtjanst oavsett vilket telefonnummer
som slagits pa grund av att Telekombolaget vill na personen.
Operatorerna ser pa telefonens display om det ar ett hottat samtal som ar
inkommande. Kunden kan ha blivit hottad for att fakturan inte &r betald.
Vid dessa samtal forklarar operatéren for kunden hur det ligger till och
erbjuder en I6sning kanske genom att till exempel dela upp fakturan.
Oftast galler ett villkor som kunden maste uppfylla for att sparren ska
slappas. Det ar en bedémning operatoren far gora.

Det kommer in mycket varierande samtal till kundtjanst. OperatOrerna
maste vara allvetare, om inte veta allt sa atminstone veta var man kan fa
reda pa det. Antingen kan de titta i dokument som é&r skrivna for
kundtjanst eller kontakta “objekten” som fungerar som backup. Objekten
ar i grunden operatérer som ar specialiserade pa ett omrade, till exempel
fakturering.

K | NOTEADD?2
27/04/01 MAKE NOTATION NTL/AJ2/TTYSO
Account# : 2121324 Gunnars plat cs
Contract#: U1 Contract/SIM Level (G/S): C Year: 00 ot

p a

Sag Type Opr S u m m a r ¥y Date Time y £
1 PYMT JNS AMOUNT: 1110; BATCH# :110845 ;TRANSUPD 14/11 21:03:49
2 PYMT RAT AMOUNT: 1151; BATCH# :108885 ;TRANSUPD 28/09 22:25:32
3 PYMT MAA AMOUNT: 1561; BATCH# :107659 ;TRANSUPD 30/08 22:03:14
4 PYMT MIM AMOUNT: 370; BATCH# :106364 ;TRANSUPD 02/08 07:31:03
5 5 5IM JCA aktiverat simkortet 18/07 22:41:52
& SYST JCA EXCHANGE OF SIM ON 18/07/2000 JMS.PAG 18/07 22:41:44
7 A SIM YLH Skickat kert ocaktivt 31382009056166 05/07 08:37:39
8 EREV YLH OAKTERSKE Oaktiverat ers.kort t bef kund 05/07 08:37:25
9 5 SIM ASA Infat att nytt kort 4r skickat 19/6 de 03/07 08:36:02
10 PYMT MAA AMOUNT: 631; BATCH# :104754 ;TRANSUPD 28/06 06:15:32
11 A TILL CAE Regat tillavtal 26/06 15:59:33
12 BREV CAE TILLAVTAL Bekr Tilliggsavtal 26/06 15:59:26
13 ADJ MNS ADJUSTMENT PRODUCT:0KRESIM:-250 ;GF MADJ 19/06 14:11:03
14 A SIM JM1 Skickat nytt sim enl avl 19/06 14:05:57

Bild 5 Notepad — sida for noteringar

Vid varje samtal till kundtjanst skrivs en notering pa abonnemanget. Det
ar for att man ska veta vad kunden haft for arenden till kundtjanst. Det
hjalper operatérerna att fa en helhetsbild av kunden. Noteringarna gors
ocksa for statistikens skull. Genom att satta noteringar under olika
rubriker beroende pa vad arendet galler sasom fakturering, SIM osv. ser
man vad foregaende samtal rorde sig om. Har kunden flera arenden gors
flera noteringar. Det markeras ocksa om noteringarna gjorts efter ett
samtal (S) eller efter administration (A), se bild 5.

6 Roamingavtal=Mobiloperatdrens avtal med mobiloperatdrer i andra lander sé att kunden kan
ringa pa deras nat.
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Under hela samtalet sker en analys av kunden. Operatéren tittar pa hur
mycket kunden ringer for i genomsnitt for att se ifall det &r en flitig kund.
Kontroll sker ocksa om kunden varit kund lange hos Telekombolaget.
Betalning av fakturor kan ses i option 8. Dessutom laser de i notepad,
option 21, vilka drenden som kunden haft under tidigare samtal till
kundtjanst. En erfaren operatér kan genom att titta pa dessa uppgifter se
vilka atgarder som ar lampliga for kunden. Operatdren har frihet att dela
upp en faktura, flytta fram betalningsdag och &ven ge vissa formaner
sasom gratis SIM-kort med mera for att kunderna ska forbli trogna
Telekombolaget. Operatdrerna tycker att det &r bra att de har frihet att
agera mot kunden efter varje wunik situation. De har en
fortrogenhetskunskap som blir stérre med Okad erfarenhet. Peter
Docherty refererar till Josefson:

Fortrogenhetskunskap visar sig i formagan att upptrada omdomesgillt i unika
situationer. En mangsidigt 6vervagd erfarenhet okar formagan att iakttaga det
som inte stdmmer med ’det vanliga’ samt att ta tidigare erfarenhet som
utgangspunkt for att hantera det nya, unika fallet (Josefson,1988).”
(Docherty 1993, s 313).

Det &r bra att kunna erbjuda positiva I6sningar for kunden. Det ger en bra
stdmning och Telekombolagets kundtjanst &r vél ansedd hos de flesta
kunderna.

Moten med anvandare

Forsta traffen med Greta hade vi var femte dag pa foretaget. Greta hade
fatt besked att hon fick avsatta 10 timmar till vart projekt. Vi
presenterade oss och bad sedan att Greta skulle berédtta om sitt arbete.
Greta berattar att nar hon borjar ett arbetspass sa 6ppnar hon upp ca tio
program. Hon har lite svart att rakna upp alla och séger att det gar med
automatik. Lika sa har hon svart att saga vilka delar hon anvander mest i
BASS, har ser vi ett forsta tecken pa Gretas tysta kunskap’. Vi gar efter
en stund bort till Gretas arbetsplats dar hon 6ppnar upp och visar oss de
olika programmen. Nar vi blir visade BASS och dess olika options i 4.9
sa har vi inte en chans att hinna med eftersom hon arbetar sa snabbt. Hon
vet inte vad de olika options hon gar in i heter utan hon har lart sig vilket
nummer var och en har som hon behdver. Det visar sig ocksa att olika
operatérer anvander olika options beroende pa vad de lart sig fran borjan.
Detta ar mojligt eftersom en del uppgifter finns pa flera sidor.

7 Tyst kunskap=""Den kunskap som syns i handlingar, men inte kan artikuleras kallas tyst
kunskap.” (Docherty, 1993, s 313).
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Nésta traff hade vi med Greta vid hennes arbetsplats. Vi filmade och
spelade in samtalen pa bandspelare. En av oss holl i kameran och den
andre medlyssnade® och loggade. Det som slog oss var att det gick
valdigt mycket tid under samtalen till att soka i olika program for att fa
fram information till kunden. Ofta ber Greta kunden att drdja och kopplar
tillfalligt bort samtalet medan hon soker. Beroende pa samtalets art ar det
dock inte alltid hon arbetar med datorn utan sitter lugn och avslappnad
och samtalar med kunden.

. \
Bild 6 Greta sitter avslappnat och talar med en kund

En del samtal 16ser hon genom att enbart titta i BASS. Vi har svart att
tyda vilken information som finns pa sidorna och darfor kan vi inte folja
vad det &r hon tittar efter. Ibland lutar hon sig fram mot sk&rmen for att
kunna lasa eftersom det star mycket siffror utan tydlig avgransning.
Ibland maste tva options ses samtidigt vilket innebar att tva BASS-
fonster maste anvandas. Det andra fonstret anvands annars oftast nar
operatéren inte hinner skriva klart i notepad utan maste ta ett nytt samtal.
Da laggs fonstret med den “gamla” kunden till sidan och den nya kunden
skrivs in i ett nytt fonster.

Det var i borjan svart att forsta vad Greta gjorde och hur hon arbetade
eftersom vi har olika erfarenheter. Jonathan Grudin skriver:

”Developers and users may discover that they have different values, work
styles, and even language, hindering communication.” (Grudin 1993, s107).

Aven om det var svart att forstd varandra sa hade vi hela tiden en 6ppen
dialog och arbetade aktivt for att fa ett gemensamt sprak. Mellan

8 Medlyssning=Sitter med operatoren och lyssnar pa samtalen via horlurar.
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tréffarna skickade vi information till Greta med e-post om hur vi tankte
som designers. Med tiden gick det battre nér vi suttit med och lart oss
mer om bade arbetet och programmen. Vi upplevde att Greta hade lattare
for att forsta oss. Om hon inte forstod vad vi ville fa fram sa fragade hon,
och efter forklaring satte hon snabbt in det i situationen och kunde
kommentera det.

Eftersom vi hade sa lite tid till forfogande med Greta sa passade vi pa att
ga bort till Kundtjanst dven utan att ha bestamt traff. Vid ett tillfalle at vi
lunch med nagra operatorer. De delade garna med sig av sina kunskaper
om BASS. Bland annat sa tyckte nagon att den &r kranglig i borjan,
ologisk, ...sedan blir man van vid att det ska vara komplicerat.”. De
tyckte ocksa att det blir mycket bladdrande bade i BASS och mellan
andra program.

Vid flera tillfallen satt vi bredvid Greta och ytterligare en operatdr och
lyssnade pa samtal, men framfor allt forsokte vi folja med pa skarmen.
Nar vi sag hur de arbetade sa forstod vi att man skulle behéva ha ett
granssnitt som underlattar for nyborjare. Att sla ihop vissa options skulle
ocksa tjana in en del. Till exempel sa fick de ga till flera olika options nar
det gallde fakturering. Om de ville se en kopia pa kundens faktura fick de
ga till fakturahotellet i dokumentbasen.

Inledande design

Mockupmote med Greta

Vi hade ett mockupmdte med Greta. Innan motet hade vi forklarat vad
det skulle ga ut pa och vad som forvantades av henne, darfor kom hon val
forbered till var traff. Vi hade tagit med papper, fargpennor, tejp, sax och
Post-it-lappar. Det var inte precis en Onskesituation att sitta ensam
anvandare med tva observatorer. Vi loggade och forsokte halla oss sa
osynliga. som mdgjligt under tiden som Greta fyllde i sin mockup
eftersom vi inte ville paverka de tankar och funderingar som hon hade
nar hon kom.

Greta hade funderat ganska mycket innan hon kom. Hon bérjade med att
skissa pa sitt eget block med orden “Jag tror jag ska smaskissa lite vad
jag kommit pa innan jag borjar”. Det ar forstasidan som skissas, 4.9.
Greta funderar, ritar och skriver text.
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Bild 7 Greta skissar pa sitt block innan hon borjar pd mockupen.

Efter cirka fem minuter tar hon ett vitt A3-papper och for dver sin skiss.
Hon borjade med att rita direkt pa pappret, men gar sedan over till Post-
it-lappar. Det k&nns som om Greta tycker att det ar viktigt att det blir ratt.
Hon tittar upp och séger att ’Kéanns som man vill férklara hur man tankt
sig.”. Hon anvénder till en borjan lite storre Post-it-lappar, men borjar
efter en stund lagga till sma bla Post-it-lappar och slutligen sma rosa.
Dessa Post-it-lappar illustrerar nya fonster, lankar eller liknande. Det blir
en mycket detaljerad mockup. Nar Greta sedan sdger att hon ar klar sa
sétter vi oss alla tre runt mockupen och diskuterar.

"
i
i

ke

Bild 8 Gretas mockup med lankar och fonster.

Greta har skrivit rubriker blandat pa svenska och engelska. Hon ar osaker
pa vad det star, det hon kommer ihag &r vilka uppgifter hon far fram. Pa
forfragan om det ar engelska eller svenska forkortningar i BASS sa
svarar Greta att ’Det ar ett pahittat sprak, skulle jag vilja séaga.”.

Greta forsokte fa sina kollegor i gruppen att engagera sig, men det var
svart da alla hade mycket att gora. Greta var darfor ganska ensam med att
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komma med idéer och forslag. Aven nar mockupen lag vid kundtjanst
eget lilla kafferum sa var det fa som kommer med forslag.

Mote med Kundservice

Vi hade en traff med sju personer som arbetade i olika grupper pa
kundservice, en avdelning pa Telekombolaget, som utvecklar processerna
for battre kundservice vilket ocksa inkluderar operatérens arbete. De
berors av BASS i olika grad. Nagra av dem arbetade direkt mot BASS
medan andra arbetade med program som hdmtar och ldamnar information
till BASS. Det fanns mycket arbete som var pa gang vad det gallde
nyheter och forandringar i BASS. Kundservice har stor del i vad som
sker. De har en “tio-i-topp” lista med 6nskemal pa forandringar som
bland annat kommer fran kundtjanst. Vi markte vid traffen att de inom
kundservice ibland arbetar oberoende av varandra och darfor inte alltid
vet vad de andra gor. Vissa uppgifter som kom fram pa vara fragor var
nyheter dven for de ovriga. Det gav upphov till diskussioner mellan
deltagarna och det marktes tydligt att det fanns ett behov for utbyte av
information pa kundservice.

Vi beréattade lite om vara funderingar hur man skulle kunna forbattra for
operatdrerna. Diskussionen rorde sig bland annat om hur notepad som
ligger i option 21 ska kunna forbattras. Det framkom férslag pa att de
sista noteringarna i notepad skulle kunna ses i 4.9. D4 slipper operatéren
kanske ga in i option 21 for att lasa dar under sin analys av kunden. Vi
kom osokt in pa de 30 sekunder de har fran det att de avslutar ett samtal
tills nasta kopplas fram. Redan fran borjan reagerade vi pa detta system
da det ger ett onaturligt arbetssatt. Operatérerna maste ibland paborja ett
nytt samtal innan foregaende kunds noteringar &r avslutade. Svarar de
inte inom de 30 sekunderna blir samtalet vidarekopplat och det ger
"plump i protokollet”. Vi hade tidigare fragat Greta om vad hon tyckte
om systemet, hon svarade att de flesta hann med och att det nog var hon
som var langsam. Tyvarr ar det nog vanligt att den enskilde tar pa sig
ansvaret for daligt designade system. Ett forslag som kom fram under
dagen var att programmet skulle kunna kénna av ndr sista noteringen ar
avslutad i notepad och da koppla fram nasta samtal.

Det finns tankar pa gang pa en helhetslosning. Att samtalen ska direkt in
pa skarmen/datorn i stallet for att komma via telefon. Det har inte satts i
funktion da det visat sig att kunderna ofta inte ringer fran sin
mobiltelefon.

Vi fragade om vilket sprak man bér anvanda i granssnittet, engelska eller
svenska. BASS granssnitt skrivs pa engelska eftersom konsulterna som
programmerar ar engelsman. Det skulle bli for mycket arbete om nagon
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skulle sitta och Oversatta allt till svenska at konsulterna, sager en i
gruppen. Det har gjorts forsok att 6versatta till svenska, men det avbrots
av nagon anledning. Diskussionen kom da in pa att det i stallet blir en
forsvenskning av engelskan, sa kallat svengelska. De haller med om att
det dr problem n&r man forsvenskar engelskan. Som exempel kan vi
namna cancel (annullera) som blivit ”kanselering”. Det blir ett internt
foretagssprak av svengelskan och forkortningar, som inte forstas av
utomstaende. | utbildningen till operator laggs tyngd pa att anvanda ett
enkelt sprak till kunden. Alla ar dock medvetna om att det hander att
"fikonsprak™ anvands till kund. Det ar kanske inte sa konstigt da de laser
ett sprak pa skarmen och sedan ska tala ett annat med kunden.

I On-line daremot, en ny plattform som programmeras i Java, skrivs
granssnittet pa svenska. Det ar ett program dar aterforséljare ska ga in
och registrera nya kunder. | framtiden kanske aven kunden ska kunna ga
in i On-line och titta vad som finns registrerat pa den egna tjansten osv.

Diskussionen kom ocksa in pa hur granssnittet skulle kunna utformas. De
hade en del idéer och tankar som kom upp: Pa forstasidan borde man fa
svar pa vem kunden &r. Nar sedan kunden talat om vilket arende hon har
valjs option. Man bor begrénsa och satta ihop flera options. Forslag kom
upp om att man bor anvanda flikar. Vi papekade att det kan bli manga
flikar, kanske upp till 20 stycken. De tyckte anda att det var ett mojligt
alternativ. Det kom forslag om att bara det man hade nytta av skulle vara
synligt pa varje sida. Det andra skulle vara gramarkerat. Lasbarheten
skulle da bli battre och man skulle kunna se mer efter hand som behovet
Okade. De flesta noteringarna som gors i option 21 skrivs idag in av
operatéren men det finns nagra, till exempel notering om att drendet ar
skickat till inkasso som genereras automatiskt. De anser att fler uppgifter
skulle genereras pa detta satt.

Vi papekade nagra ologiska tilligg som gjorts i BASS. Bland annat
faktureringsperioderna. Faktureringen ar uppdelad i tre olika perioder,
varje, varannan eller var tredje manad. Dessa benamns i BASS som 01,
03 och 02. Det beror pa att varannanmanadsfaktureringen har tillkommit
i efterhand. Idag 6nskar de att de hade varit lite tuffare i sina designbeslut
och helt sonika andrat till det mer logiska 01, 02 och 03. Har kunde de i
stallet andrat till nagot helt nytt, till exempel M1, M2 och M3 och pa sa
sétt undvikit att forvirra for gamla anvandare.

Vi mérkte att vi hade liknande tankar om designen och det gav oss stod
infor vart fortsatta arbete.

Forsta prototyptraffen

22
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Infor var forsta prototyptraff med Greta hade vi utformat ett antal skisser
som byggde pa mockupen. Vi traffade Greta i ett grupprum och hade
med skisserna gjorda i Visual Basic.

O |
| @ Customer Care
j [Phone No 09999899999 [54MTAL | [User Hame Gunnar Rock
i 15IM Mumber TAVATAYETS [TV Legal Hame Platgunnar <+
I fAccount/Contract |03030303 / 01 M In¥oice Name  |Platgunnar
; IDrg/Pers ID 1212123333 Subscription Fom  |Privat Mini
- lInvoice No B787aTETET Price Plan B0
Optior | [00 TOTTAD Status [activated [k
" |Foirsta Sida
[Subscription Type |12 Morth [Cokel oz | [Cuff o7 e
Sales Date 019,/09/2000 lInvoice Date  |09/03/2001 Internet
|Call Date ||:|9;1 042000 |Pay Tems |2D Days
|Reqistration D ate |1 5403,/2000 [Frequency |E|3
3 [End Date [03/09/20m loverage Bl [1.453.90
'leétt till nptt avtal |09/07/2000 [Unhiled Usage |309.50
4 - hlﬁ«terfbrséliare {0503 ETE T 5
«—
: =l
EILast contact 03/03/2001 LI |

Bild 9 Ettav vara forsta forslag som bygger pa mockupen.

Greta borjade med att se pa skisserna och det marktes att hon inte riktigt
kénde igen sig &ven om de var ganska lika det granssnitt som redan
fanns. Troligen var det férkortningarna, som vi skrivit ut, som forvillade.
Fargen och typsnittet ar lite annorlunda ocksa. Hon tittade vidare pa
skisserna och sade att vi borde ha med forkortningen for kreditkoderna.
Det ar olika koder och darmed olika villkor beroende pa vilka
abonnemang kunden har. Vid denna uppgift finns ocksa en stjarna som
visar om en kund har borgensman.

Vi talade om behovet av att ha adresserna pa forstasidan. Pa ett av vara
alternativ hade vi lagt in de tre adresser som kan gélla for ett
abonnemang; abonnemangsansvarig, anvandaren och fakturamottagare.
Skissen var gjord efter Gretas mockup, men nér vi diskuterar det och
visar pa forslaget dar vi lagt enbart namnen pa alla tre uppe i huvuddelen
(1) tyckte hon att det kanske inte &r nédvéndigt att ha med adresserna.

Legal address Invoice address Uszer address

Cantact [Gurinar Fock Plataurinar Stig Styaaberg
Platgunmar Biox 55 Swenigevagen 37
Box 55 371 00 Karlskrana 371 00 Karlskiona
371 00 Karlskrona

04-01 01 12

Bild 10 Namn och adress till abonnemangsansvarig, fakturamottagare och anvandare
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Vi bad Greta ga igenom hur férsta kontrollen och analysen av kunden gar
till for att vardera behovet av funktioner pa forstasidan. Greta borjade
med att beratta att de alltid gor en kundkontroll. De kontrollerar genom
att fraga vem det ar de talar med och ifall kunden star pa abonnemanget.
Ibland ringer kunder som inte star pa abonnemanget. Da tycker Greta att
det ar en beddmning som operatorerna far géra om man kan lamna ut
uppgifter eller inte. Det kan till exempel var nagon som ringer fran
ekonomiavdelningen pa ett foretag och vill veta ndgot om abonnemanget.
Da utgar man fran att personen har arliga avsikter. Det ar en fraga om
operatérernas erfarenhet och kansla for trovardigheten hos en kund. Ar
man osdker kan man be att fa ateruppringa eller tala med nagon som star
pa abonnemanget.

Efter férslag som kom fram vid moétet med kundservice gjorde vi en skiss
med mojlighet att se de senaste noteringarna pa forstasidan (2). Greta
tyckte forst det verkade bra men ansag sedan att det kunde var svart att fa
en helhetsbild av kunden om man inte ser alla noteringarna. ”Ringer han
varje vecka eller ar det hans férsta samtal pa tre ar?”.

Pa skisserna hade vi lagt in information om nar kunden kan teckna
tillaggsavtal (3). Det var Greta som Onskade det eftersom det kan vara
svart att veta i vissa situationer. Tiden varierar beroende pa vilket
abonnemang som kunden har tecknat. Om kunden tecknar ett 12
manaders abonnemang kan hon teckna nytt avtal tre manader fore det
gamla avtalet gar ut. Om kunden ddremot tecknat ett 24 manaders
abonnemang kan hon teckna ett nytt avtal sex manader innan avtalet l6pt
ut. Nu finns ocksa 18 manaders abonnemang men Greta vet inte nar de
far teckna nytt avtal. Det ar ocksa bra att det star vilken aterforsaljare
som salt abonnemanget eftersom det ar en information som ska finnas
med vid dverlatelse (4).

Pa en av skisserna hade vi lagt in tre knappar som ar direktlankar till
olika uppgifter. Service skulle ge en samlad bild av kundens tjanster i
stallet for att ligga pa olika options. Subscription skulle ge information
om vilken abonnemangsform kunden har och vilka villkor som géller for
avtalet. Archives var tankt som en direktlank till uppgifter som ligger i
dokument- och informationsbasen.

Archives |
Service |

Bild 11 Tre knappar som lankar till andra program eller nya sidor
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Efter SIM-nummer, telefonnummer och kontrakt finns siffror inom
parentes. Dessa visar hur manga det finns av respektive. Till exempel kan
man ha upp till hundra telefonnummer pa ett kundnummer. Dessa
glomde vi att ta med i vara skisser och Greta sade att de maste vara med.
Genom att vi glomde ta med uppgifterna blev det ocksa tydligare att de
verkligen behdvdes nér Greta opponerade sig.

Raden langst ner pa sidan innehéller information om vem som tog emot
senaste samtalet. Den informationen finns redan idag och ar bra om
kunden skulle ringa igen och den senaste operatéren inte hunnit gora
nagon notering. Vid denna informationen kan man ocksad skriva
specialinformation om kunden som kan vara bra for andra operatorer att
veta. Till exempel om det & en kund som endast ska servas av
Affarsavdelningen.

Greta hade en del tankar om granssnittet. Hon tyckte om den gra fargen.
Déremot tyckte hon det blev for skarpa kontraster med markerade rutor
och vit botten i textfalten. Greta trodde det skulle vara positivt med en
navigeringsstruktur, speciellt for nyborjare, nar vi patalade det. Hon
tyckte det var logiskt med en uppdelning med till exempel fakturering,
brev med mera. Likasa var det bra att kunna 6ppna ett tillaggsfonster,
window, for att fa mer information. Det &r nagot man kan gora pa en del
uppgifter redan idag, men det kan vara svart att se pa vilka falt det galler.

Andra prototyptraffen

Efter att ha gjort ett antal nya forslag till granssnitt tréffade vi Greta. Det
forsta Greta sade var att hon tyckte att forslagen med gul eller bla
bakgrund var bast for att de var ljusa och milda. Hon hade alltsa andrat
sig sedan sist da hon tyckte det gra alternativet var bast. Hon kunde forst
inte svara pa varfor hon tyckte battre om det gula och det bla alternativet
nu. Men det visade sig under motets gang att det hangde ihop med hur
typsnitt och textfalt var upplagt.

Vi hade tva olika alternativ nar det gallde hur texten var komponerad. En
var mer grupperad och med enkelt radavstdnd medan den andra var
luftigare med ett och ett halvt radavstand vilket gav suddigare granser
mellan grupperingarna. Greta tyckte mer om den kompakta versionen
eftersom det var svart att lasa helheten utan att flytta blicken for mycket i
den luftigare versionen. Alternativet med textfalt utan rutor eller
nersankningar var bast eftersom det var ”ganska behagligt att lasa det”.
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Agree Mo 11

Subszcription Type 12 kanth
Agree Ho 11 Sales Date 05/09/2000
Subscription Type |12 Month Call D —
Sales Date 09/02/2000 al bt
tall Diate 09102000 Reqistration Date 15/03,/2000
R.egjstratinn Date  [1509/2000 End Date 0940942001
End Date 02/07/2001 Rt bl nytt avtal  09/07/2001
Ratt till nytt avtal [02/07/2001 e -
ﬁxterﬁjrsﬁljare REE terforzdliare [

Bild 12 Enkelt radavstand och nedsankta Bild 13 Ett och ett halvt radavstand
rutor

Greta tyckte det var bra nér informationen som finns langst till hoger &r
skriven i rétt. | nulaget maste man aktivt soka denna information och det
ar latt man missar den. Den roda fargen gor att blicken automatiskt
hamnar pa texten, den “sticker ut” enligt Greta. Vi fragade Greta var det
syns att samtalet &r hottat. Det star bade i informationsrutan och
statusrutan. Greta tittar dock mest pa informationsrutan.

Information

Intemet
Cooperate Inoice
Iahile Group (00
Hotline

Bild 14 Rdd text i informationsrutan.

Sedan foregaende traff med Greta, da vi talade om att det var svart att
veta nar man kunde fa ytterligare information, hade vi pa en skiss lagt till
sma pilar for att visa att man kunde fa ytterligare information. Greta
forstod dock inte vad de betydde. Nar vi beréttade for henne sade hon
spontant: ”"Det var ju smart”. Efter en stund fragade vi henne om hon
tyckte att hon hade nagot behov av att ha dessa pilar. Om det skulle
underlatta for henne? Da tyckte hon att de inte behdvde vara dar. Kanske
for nyborjare.

Phone Hao = (09900508500
SIM Nareber = [7278787278
AcoomtContract  [8787878787
OrglPers I = |121212-3333
Ireroice Mo = 3787878787

Bild 15 Pilar som visar att det finns ytterligare information.

Vi var dverens om att all text som finns pa forstasidan ska synas fran
borjan eftersom en Oversikt av all information behdvs ndr operatéren gor
en analys av kunden. Det ska alltsa inte vara nagon text som &r skuggad
och kommer fram forst nar man trycker pa en viss knapp eller kommer
till ett visst falt. Vi diskuterade ocksa om det ska synas om texten endast
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ar lasbar eller om man ocksa kan skriva eller andra i falten. Detta kan
man l6sa med morkare bakgrund i textrutan om man endast kan lasa och
ljusare om man kan skriva i den. Eventuellt &r det b&st som det &r idag.
Det gar bara att stalla sig i de falt som gar att andra. Det aktuella faltet
blir ljust ndr markdren finns i rutan.

Greta hade tidigt 6nskemal om att latt kunna se kundens olika tjanster.
Hon ville ha en knapp dar man kom till en ny sida med tjansterna pa. Vi
fragade hur man idag far reda pa vilka tjanster en kund har och om det
finns nagra options med denna information. Varje tjanst innehaller ett
antal produkter som maste aktiveras for att tjansten ska fungera. Option 2
visar alla periodiska produkter och tjanster som ar upplagda pa ett
abonnemang. Det kan bli ganska manga produkter och det ar svart att
urskilja tjansterna. Greta anvander inte option 2 sa mycket eftersom den
ar svar att tyda. Hon véljer istallet att titta i option 11.4 dar man ocksa
kan se tjansterna. Greta tror dock att andra operatorer tittar i 2:an. Vi
foreslog att det kanske inte skulle vara en knapp som visade de aktuella
tjansterna utan att man istallet skulle géra om option 2 sa att den visar
vilka tjanster kunden har och att man aktivt far klicka pa respektive tjanst
for att se produkterna. Det lat bra tyckte Greta som inte tidigare tankt i
dessa banor. Forbattringar har skett vad géller att lagga till tjanster. Pa en
del tjanster har man nu gjort en superprodukt vilket innebdr att tjansten
och dess produkter aktiveras samtidigt.

Vi diskuterade om man med hjélp av en knapp pa forstasidan ska komma
till fakturahotellet. | fakturahotellet ligger en kopia av varje faktura
kunden har. Vi foreslog att den kunde ligga i nadgon option som ror
fakturering. Greta sager dock att det inte ar alla som gar in i BASS utan
direkt till fakturahotellet nar dessa fragor kommer upp. Det innebér att de
maste ga till fakturasidan for att komma till fakturan. Greta sjalv gar
nastan alltid till fakturasidorna innan hon valjer fakturahotellet. P4 grund
av att uppgifterna ligger utspridda och alla operatorer arbetar olika sa ser
vi ett steg langre. | stéllet for att 16sa det med en knapp i dag, foreslar vi
att man i stallet forsoker sla ihop de options som beror fakturering till en
faktureringssida. Fran denna faktureringssida kan man sedan valja olika
alternativ.

En del av det som framkommit under dagens traff visar pa
foranderligheten i BASS. Detta ar nagot som gor att vi hela tiden maste
tanka bade tre och fyra steg framat nar vi designar.

Test och design med hjalp av scenarier

Eftersom vi ville testa var design och se om den fungerade bestamde vi
oss for att lata Greta testa vara skisser med hjalp av scenarier. Nar Greta
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kom till motet diskuterades de designforslag vi gjort sedan foregaende
traff. Greta numrerade dem och beréttade vilka olika for- och nackdelar
de olika forslagen hade. Bland annat tyckte Greta om typsnittet som ar i
Arial eftersom det &r tydligt jamfort med Times New Roman. Hon tyckte
ocksa om att texten var samlad med inte allt for stora mellanrum mellan
raderna. Det var bra med symboler for att visa att man kan fa mer
information vid en del poster, speciellt for nyborjare. Greta tyckte mest
om det blagrona alternativet och det gula eftersom de &r milda och ljusa.
Det ar dock stor skillnad mellan fargerna pa skarm och de utskrivna
sidorna.

»

Fhone Mo = 030712122 FPhone Ho 1R9AGEA0200
b 3 8 i ol TR G G P, SIM Ha TRIBTEIRTIR
Account/Contract = 8787878787 Aecout/Contract 02090909 /01 M
Drng‘ers 18] = 22125555 CrgfPers ID 121212-3333
[rvoice Mo = B¥E7E7000 Timoice Mo RIRTRIETRT

Bild 16 Typsnitt Arial och symboler fér mer Bild 17 Typsnitt Times New Roman
information

Vi hade redan innan motet skrivit ner nagra scenarier som vi trodde var
bra for att testa designen. De byggde pa samtal som Greta tidigare fatt
fran kunder. Greta valde ut det gréanssnitt hon tyckte bast om for att
arbeta med. For att vara sdkra pd att inte missa nagot filmade en av oss
och den andre spelade kund, vilket senare visade sig vara till stor nytta
nar vi gjorde nya skisser.

"Kunden ringde” och Greta talade med kunden och tittade pa skissen.
Samtidigt beréttade hon vilka options som anvéandes. | borjan beréttade
hon sparsamt, men efter hand kom hon igang ordentligt och var mer
detaljerad i sin beskrivning. Vi markte tydligt att Greta &r expert, hon
kunde mycket utantill och det var vél en anledning till att hon inte sokte i
programmet utan sokte i minnet i stallet. Nar det till exempel ringde en
kund och ville veta om det gick att ringa fran Kathmandu sa visste Greta
att det inte gick eftersom foretaget inte hade nagot avtal med nagon
operator i landet. Daremot kunde kunden ringa ifran Indien, eftersom
kunden skulle dit ocksa, och Greta tillagger att "dé&r far man inte kéra bil
och prata i telefon samtidigt”. Greta kunde ocksa mycket siffror och
avgifter utantill.

Designen fungerade bra och de flesta uppgifterna anvandes. En del mer
an andra. Vi bestamde tillsammans med Greta att gora ett nytt forslag
med hansyn till de &ndringar hon foreslog.
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Designbeslut

| detta kapitel skriver vi om de designbeslut vi tagit och vad vi grundar dessa pa.
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Riktlinjer for utveckling av system

Nar vi borjade vart arbete pa Telekombolaget undersokte vi om det fanns
en guide for hur programmen skulle se ut, till struktur och utseende. Vi
kom fram till att det inte fanns nagra riktlinjer utan fick leta sjalva efter
vad som &r brukligt i viss design och ga efter resultatet av analysen. Vi
anser att det inom féretaget finns ett behov av gemensamma riktlinjer for
design. Det skulle framfor allt underlatta for de anvandare som anvander
sig av flera applikationer, sasom operatérerna pa kundtjanst. Foretagets
program har alltfor stor skillnad i bade struktur och utseende. Vi menar
dock att guiden ska vara just en guide och inte alltid ett maste att folja.
Torsten Sandbéack och Bengt Goransson skriver i en artikel att:

’Sanningen &r att bra design kréver bra designers! Ingen design gor sig sjalv,
riktlinjer etc. &r bara ett hjalpmedel i en verksamhet som i évrigt ar ett hantverk
och i manga fall en konstart.” (Sandback & Géransson 2001, s 4)

Det finns tre typer av standarder. Den forsta klargor riktlinjerna pa en
funktionell nivda om vad man bor tanka pa. Exempel pa dessa ar 1SO
9241. Nésta standard ar Style Guides och beskriver hur en speciell
implementation ar uppbyggd och hur det ar avsett att den skall anvandas.
Héar finns som exempel MS Windows Style Guide. Den sista ar
Guidelines. Denna standard dar mer exakt i sin beskrivning av hur
designen ska se ut och &r ofta knuten till en doman eller organisation.
(Sandbéck & Goransson 2001)

Vi anser att riktlinjer behovs trots att det inte alltid &r I6sningen pa alla
problem. Guiden hjalper till att fa struktur i arbetet och leder till en
konsekvens i programmen som ofta saknas i dag.
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Customer Care

Fhaore Mo = 0307121212 01 CALL User Mame = (Gunnar Rack
Sk Mo = 3232323232 002 Twin Legal Mame = Platgunnar
Account/Contract = 87878787537 00 Invoice Mame = Platgunnar
OrgfPers ID = 12M212-3333 Subscription = Mini

Inwaice Mo = B78787000 Frice Flan oBo

[ OUARANTINED Unill S8M07200T7 Status  [(Activated) (Complete)

Select Option =00 Customer Care

Information
Agree Mo 11 Credit Code Ak, Euro Account
Subscription Type 12 (Month) Cykel 02 Cut Off 07 Internet
Sales Date 09092000 Inwoice Date 09,/09,2000 Corporate Invoice
Call Date 19/09/2000 Fay Terms 20 (Day) Fdohile Group ()
Registration 09/09,2000 Freguency 034 Hatline
End Date 090942001 Average Bill 1.439.80 Guarantor
Mew Subscription 0907 /2001 Unbilled Usage 309 50
Retailer 0503
Last contact 03/03r2001 LI Far endast tala med Eurobusiness

Bild 18 Vart slutliga forslag

Detta blev var slutliga design av forstasidan. Nedan beskriver vi vad vi
grundade vara beslut pa. | alla vara beslut tog vi informanternas
synpunkter och dnskemal under dvervagande, men de grundades aven pa
litteraturen och de erfarenheter vi forvérvat i tidigare projekt.

Anvéndargrénssnitten kan aldrig ses oberoende, utan att anvandare aktivt
anvander det i sin milj6. Denna slutsats leder enligt Bodker till tva
konsekvenser som hon skrivit om:

1. We can give certain general recommendations for the user interface, which
are based on general cultural characteristics of the human use of computers.
However, we have no warranty that such recommendations are applicable in a
specific case. This means that we can try to apply general principles in a
specific case, but that the evaluation of the user interface may result in giving
up on some of those general principles.

2. In the evaluation or assessment, we must be aware that the user interface
only reveals itself, fully, in use.”” (Bodker 1991, s 141-142).

Sidstruktur

Nar vi skapade designforslaget tog vi hansyn till bade positiva och
negativa sidor i det befintliga systemet. Fran borjan var vi negativa till
mycket av strukturen pa sidorna i BASS eftersom vi inte forstod hur den
fungerade och inte heller sag nagon logik i den. Men ju mer vi studerade
strukturen desto mer forstod vi att det &nda fanns nagon sorts logik i
programmet som var vard att behalla i den nya designen.

31



Design av ett grafiskt anvandargranssnitt

Vi bestamde att alla sidor ska ha samma struktur: sidnamn langst upp,
text ett visst avstand fran kanten och ha samma typ av grupperingar.
Typsnitt, symboler och farger ska ocksa vara lika pa varje sida. Det ar
viktigt for att anvéndaren ska kdnna igen sig och snabbt lara sig hitta och
forsta strukturen.

’Consistency is important for all user interfaces, but it is essential for intranet
usability because users will move between a large number of pages every day. If
all pages have similar conventions for where to find what information and for
how they use links, then your employees will be much more efficient in their
intranet use. Navigational structure and presentation is particularly important
to standardize in order to speed users on their way and prevent them from
getting lost.”” (Nielsen 2000, s 280).

Vi har fast stor vikt vid att forstasidan bara ska innehalla den information
som operatoren behdver for en forsta analys av kunden. Néar kunden
namner sitt drende ska operatoren darefter valja lamplig sida. Det &r
annars stor risk att det blir for mycket information som inte alltid &r
relevant. Lasbarheten minskar da och operattrerna far svarigheter att
arbeta effektivt.

Phone No : (01) Primary Service:
SIM Number : 1 {0001) St (AC) (K) User:
Account/Co : {(00008) Legal Name : AR
Org/Pers ID: Subscr Form : FO Price Planﬂ MG1
Invoice No @
Select Option: r_ 2 5
4
Agree No: 11 Cred Code: AA MOBILE GROUP (0)
Sub Type: 24M S Cy/CutOff: 07/20
Sales Dt: 26/09/1997 Inv Date : 21/11/2000
call bDt: 26/10/1997 Pay Terms: 30D
Reg Dt: 22/10/1997 Frequency: 01 A
End Dt: 07/12/2001 Avg Bill : 588,97
Last Cont: 06/11/2000 PA 89460830633000016091 6

Bild 19 Beskrivning av 4.9 delar.

OperatOrerna tycker att det ar bra att en del av sidan, i detta fallet den
ovre tredjedelen av sidan (1), alltid ligger kvar nédr man byter option.
Denna del har den information som operatdren behéver for att underlatta
arbetet pa Ovriga sidor. Vi beslot darfor att behalla 6vre delen av sidan i
det ndrmaste intakt vad galler strukturen.

Den nedre delen av sidan innehaller egentligen fem delar. P& en del kan
anvandaren skriva i siffran pa den option som hon vill komma till (2).
Har har vi gjort ett tillagg efter sokrutan som talar om vilken sida du
befinner dig pa.
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I del nummer tre finns information om abonnemanget (3). Del fyra
innehdller faktureringsuppgifter (4) och del fem innehaller sarskild
information (5) om abonnemanget som &ar viktig for operatérerna att
ké&nna till. Den sista delen ar information om vilken operatdr som hade
kontakt med kunden senast och har kan ocksa finnas speciella
meddelanden om kunden (6). Vi valde att ha kvar denna struktur ganska
lik den gamla, men med vissa forandringar. De olika grupperna har vi
tydligt delade fran varandra for att markera att de olika textraderna hor
thop. Darigenom blev det luftigare mellan de olika delarna.
Informationsdelen har vi ocksa gjort tydligare &n forut genom att den har
fatt en Overskrift. Forut stod text pa hogra delen av sidan utan varken
overskrift eller etikett.

Mellan den 6vre och den nedre delen ligger ett svart streck som &r till for
att dela sidan pa ett tydligt sitt. Genom att strecket finns dar kommer
Ogat att forst skanna av Ovre delen innan det fortsatter till den nedre
delen.

Omstrukturering av sidor, langsiktigt tinkande

Vi har fatt manga forslag fran operatérerna att de vill ha knappar som
lankar till olika delar utanfor BASS. Vi har funderat pa for- och
nackdelarna och kommit fram till att det skulle vara en bjorntjanst att
satta dit knappar till exempelvis fakturahotellet pa forstasidan. Det sparar
i och for sig ett antal knapptryckningar for operatdrerna, men de arbetar
ofta pa olika satt och en del hade troligtvis velat ha knappen till
fakturorna pa fakturasidorna. ldag finns flera sidor om fakturering. Skulle
man da ha lankar fran alla dessa till fakturorna? Visst finns det ett
problem med att snabbt fa upp fakturorna men vi anser att det inte hjalper
att lagga lankar Overallt. Istallet borde det pa lang sikt goras en
omstrukturering bland alla options som idag bara verkar bli fler och fler.
Idag finns 42 options men detta borde kunna minimeras betydligt. Det
kravs mycket arbete for att fa detta gjort men vi anser att det I6nar sig i
langden. Options borde delas upp i nagra logiska delar som sedan har nya
delar som man kan vélja mellan. Logiken ar viktigare &n att fa en kortare
sokvag. Forslag pa uppdelning: fakturering, tjanster, brev, noteringar och
uppféljningar, avtal med flera. Om strukturforandringen genomférdes
skulle det vara naturligt att ha en lank till fakturorna pa faktureringssidan.
Lade vi dit lankar nu sa skulle dessa troligen ge nya vanor for
operatérerna och de skulle vara svara att plocka bort vid eventuella
forandringar i navigeringsstrukturen. Vi forsoker har tanka langsiktigt.
Jakob Nielsen skriver i sin bok:

”If the structure is a mess, then no navigation design can rescue it. Poor
information architecture will always lead to poor usability.” (Nielsen 2000,

5198).
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Det finns ytterligare en anledning att géra om strukturen med sidorna.
Viss information som operatorerna vill se samtidigt finns pa tva olika
sidor. Detta gor att operatdrerna kan behdva ha tvd BASS uppe med
samma kund.

Det finns ocksa forslag fran anvandare att ha knappar med information
om kundens tjanster. Vid nadrmare eftertanke var det dock inte en lank de
behdvde till en ny sida utan en forandring av den sida som redan finns
med bland annat tjanster. Tjansterna ar idag svara att utlasa eftersom de
ligger tillsammans med annan information i langa rader.

Storlek pa sidan

Vid forfragan har ndgra anvandare velat ha samma storlek pa BASS som
den dr idag, det vill sdga ca 21x15 cm, medan andra vill ha den storre.
Det basta ar forstas att sjalv kunna reglera storleken pa fonstret. Det ar
nagot som inte gar idag. Regleringen ska vara dynamisk, vilket innebar
att man ska kunna reglera storleken pa fonstret och innehallet folja med
och blir storre eller mindre. Att anvéndare ska kunna reglera
fonsterstorleken rekommenderas ocksa av Standardiseringsgruppen STG.

’The system should provide mechanisms that allow a window to be sized either
horizontally, vertically or in both dimensions simultaneously.”
(SS-EN 1S0O 9241-16:1999).

Navigeringsstruktur - att hitta ratt

Det ar viktigt att anvandaren vet var nagonstans hon befinner sig i en
applikation. Om anvéndaren inte vet det sa vet hon inte heller var hon ska
ta vagen eftersom det inte finns en chans att forsta sidstrukturen.
(Nielsen 2000)

Att hitta ratt i BASS som nyborjare ar inte latt. Vi hade sjalva svart att
riktigt forsta var vi varit nar vi studerade sidorna. Detta berodde troligen
mest pa att sidorna saknar namn och det nummer som man fyller i for att
komma till ratt sida. FOr att rada bot pa detta beslutade vi att nummer och
namn pa varje option skulle synas pa den sida som besoks. Enligt var
uppfattning okar det lasbarheten och larandet genom den koppling som
sker hos anvéndaren mellan sidans funktion, utseende och sidans namn
och nummer. D A Norman (1997) &r inne pa samma spar och menar att
aterkoppling och interaktion ar viktigt for att anvandaren ska kunna 6ka
larandet. Det ar mest de som &r nyanstéllda som reagerat positivt pa detta
forslag. De som har lang erfarenhet kan redan BASS sa grundligt att de
vet var de befinner sig utan att behova lasa det pa sidan.
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Nar operatorerna valjer option kan de, om de inte redan vet vilket
nummer option har, fa fram en lista pa alla sidorna som de sedan kan
vélja ur. Den finns redan idag och fungerar bra. Vi har haft funderingar
pa en navigeringslista som alltid &r synlig men den skulle ta for stor plats
av sidan. BASS innehaller sa mycket information att vi fick salla bland
informationen som skulle vara synlig. Nar anvandarna natt en viss
kunskap i BASS behdver de inte langre listan och informationen visas da
i onodan.

Spraket - viktigt for forstaelsen

Spraket i BASS granssnitt ar engelska och bestar mestadels av
forkortningar. Nagra forkortningar &r svenska och en del ord &r utskrivna.
Fordelarna med engelska &r att det underldttar for de utlandska
konsulterna som arbetar pa Telekombolaget. De slipper titta i en
oversattningstabell eller liknande. Kommunikationen mellan utvecklare
och anvandare blir enklare. Fordelarna ar ocksa att operatdrerna redan ar
vana vid de engelska termerna och anvander det som sitt interna sprak.
Det engelska spraket ar dock en av orsakerna till den langa
inlarningstiden for nya operatorer. Nackdelen &r ocksa att spraket latt blir
”svengelska” for de som arbetar med BASS. Risken finns att
operatdrerna borjar tala detta sprak med kunderna ocksa, vilket kan vara
svart att forsta for kunden. Telekombolaget & medvetna om problemet
och jobbar mycket under operatdrernas utbildning for att de skall fa ett
sprak som ar latt att forsta for kunden.

I dag har operattrerna ett sprak med datorn och kollegerna, men ett annat
sprak med kunden. Detta borde i méjligaste man bli ett gemensamt sprak.

Det ar manga forkortningar i BASS och de kan vara svara att uttyda om
man inte &r van. Né&r det sedan forekommer svenska forkortningar blir det
annu svarare. Exempel pa forkortningar &ar; St = Status, Sub type =
Subscription type, Inv date = Invoice date, K = Komplett. Det tar lang tid
for nyborjare att lara sig forsta forkortningarna. Fordelen med
forkortningar &r att de tar mindre plats och kan ses som ikoner av de som
ar vana vid programmet.

Vi gjorde en bedémning av var nyvunna kunskap och ansag att det basta
vore att behalla det engelska spraket i BASS granssnitt. Det hade blivit
for stor paverkan pa inblandade personer for att det skulle vara rimligt att
byta sprak. Hade vi daremot arbetat med en helt ny programvara for
kundtjanst hade vi valt att anvanda oss av det svenska spraket eftersom
det ar det sprdak som de talar med kunden. Daremot maste
forkortningarna skrivas ut i hogre omfattning om nybdérjaren ska kunna fa
en forstaelse for BASS inom en rimlig tid. Utbildningstiden ar idag lang
for de som arbetar som operatérer med BASS. Att forkortningarna skrivs
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ut till mer forstaeliga ord och meningar borde underlatta i utbildningen.
Det far heller inte vara ndgon blandning mellan svenska och engelska.

Symboler - 6kad lasbarhet

Vi arbetade mycket for att 6ka l&sbarheten i BASS. Ett av forslagen for
att arbetet skulle ga lattare, var att tydligt visa att man kunde fa
ytterligare information vid vissa ord. Vid telefonnumret ska man kunna
fa information om antal nummer och status, till exempel om det ar ett
mobilnummer, faxnummer eller datanummer. Det gar redan att fa
ytterligare information, “trycka ett window”, vilket gors med
funktionstangenten F4. Men extrainformation finns inte for alla uppgifter
och det ar svart att se nar man kan fa det. Det finns en rad langst ner pa
sidan som talar om ifall man kan fa mer information. Denna rad drar inte
till sig 6gat och uppfattas inte. Greta som &r erfaren vet for det mesta om
det finns mer information men ibland provar hon sig fram. Vi ville ha en
tydlig symbol som visade om det fanns ytterligare information, vid
texten. Aven om symbolen skulle vara tydlig sé fick den inte vara for stor
eller pa nagot satt stérande. Vi letade efter symboler som &r standard for
detta men inte hittat ndgon som fatt storre utbredning. Pa nagra
Internetsidor hittade vi dock pilar som symboliserade att det fanns
ytterligare information och bestamde oss for att i vart designforslag
anvanda oss av denna symbol, >. Den ar diskret men den ger &nda en
vink om att nagot gar att gora.

Bakgrundsfarg

Det finns mycket skrivet om hur man ska anvanda sig av farg pa
bildskarmen. B Schneiderman (1998) manar till forsiktighet vid
anvéandning av farg, framfor allt om man vill anvanda sig av flera farger.
J L Morton (2001) har skrivit en artikel d&r han bland annat varnar for
gult som bakgrundsfarg pa datorskarmen. Den gula fargen reflekterar
mer ljus vilket ger en 6verdriven stimulering av 6gat. Han talar dock hér
om citrongult emedan vi tankte oss en mild gul farg mot det réda hallet
(vetegul). Dock lagger han till att gult &r en gladlynt farg och om man
anvander milda toner sa ar det okej.

Olika personer foredrar olika farger. Darfor blev vart forslag att det
skulle finnas mojlighet for anvandaren att valja vilken farg hon vill ha pa
granssnittet. Det ska finnas ett antal olika farger att vélja pa. Detta val ska
enkelt kunna goras fran en liten fargruta till exempel nere i vanster horn
eller fran menyn Installningar. Det ska vara ljusa milda farger vilket
foresprakas av bade anvandare och experter pa omradet.

Bild 20 Forslag till bakgrundsfarg
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Vi valde dven en vit bakgrund for de som ar fargblinda, se under stycket
om fargblindhet. (Human Factors International, 2001)

Fargkodning

B Schneiderman (1998) skriver att det &r viktigt att man har en
fargkodsstandard inom foretaget for att vara konsekvent. Om designers
anvander samma farger for olika meddelande sa blir det ett avbrack for
anvandaren som blir tvungen att stanna upp och tanka till. Det basta ar att
designern tillsammans med anvéndare bestammer vilka farger som ska
gélla.

Farg kan ocksa pavisa relationer. Poster med samma farg grupperar man
garna tillsammans. Om man da anvander fargerna fel sa blir anvandaren
vilseled. Om till exempel ett felmeddelande och ett falt ”in error” bada &r
i gult kommer de flesta anvéndare att referera det gula felmeddelandet till
det gula faltet. (Human Factors International, 2001)

Typsnitt

I skisserna anvande vi Times New Roman, som &r ett typsnitt med
seriffer®, eller Arial, som &r linjart, saknar tvérstreck i andarna av
bokstaverna. Det typsnitt som Greta tyckte var det tydligaste och mest
lattlast var Arial 12. Detta har vi ocksa hittat belagg for i en del artiklar.
Bland annat har M Bernard (2000) genomfort en studie dar deltagarna
fick jamfora bland annat Arial 10 och 12 med bland annat Times New
Roman 10 och 12. Det framgick av resultatet att Arial 12 var det typsnitt
som de flesta i undersokningen fdredrog som det tydligaste och
skarpaste. Vi valde darfor att anvanda Arial 12 i vart slutliga forslag.

Textfarg

| skisserna hade vi fran borjan rod text i meddelanderutan och
informationsrutan och Greta tyckte det var bra da det stack ut. Den
litteratur vi last anser dock att man inte bor anvanda text i rott eller blatt
da det kan upplevas som luddigt for 6gat. Dessutom star rétt ofta for
stopp/fara. Vi tog darfor bort den rdda texten i informationsrutan, men
beholl den i meddelanderutan eftersom dar star information som
operatdren bor se direkt, till exempel om kunden har hemligt
telefonnummer. Greta tyckte dock béast om nér texten i informationsrutan
var i avvikande farg varfor vi bytte till gront i nasta forslag. | vart slutliga
forslag andrade vi oss dock och valde gratt, som Ovrig lashar text,
eftersom det ger tillracklig kontrast for vara alternativa bakgrundsfarger,
gront pa gront hade varit svart att se. Vi tyckte dven att det rackte med
rubrik och en markerad ruta.

9 Seriffer= Tvarstrack i andarna pa staplarna
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Vi diskuterade hur man skulle gora for att fa operatorerna att se i vilka
falt det gar att skriva och var det enbart gar att lasa. Det gar att géra bland
annat genom att anvanda olika farg eller anvanda en symbol. Vi valde att
anvanda oss av olika textfarg. Pa de falt som enbart gar att lasa valde vi
en morkt gra text och pa de falt som gar att andra &r texten svart. Vi
anvande oss av olika gra-svarta nyanser da vi inte vill ha for manga
farger pa varje sida. Eftersom texten ligger nara varandra ar det anda latt
att se skillnad pa falten. Den morka textfargen ger bra kontrast till de
ljusa bakgrundsféargerna.

Fargblindhet

Det ar viktigt att tanka pa de som ar fargblinda eftersom ca 10% av
befolkningen lider av nagon form av fargsvaghet. Den vanligaste
fargblindheten &r rod-gron, de ser i stallet dessa farger i gratt. Darfor far
man inte forlita sig till att endast meddela sig med farg, utan texten maste
ocksa tala om innehallet. Vi har i vart granssnitt anvant oss av rod text i
meddelanderutan for att texten ska “sticka ut”, det ar alltsa den enda
information fargen ger. De som inte ser rott missar darfor inget
ytterligare. Den fargkombination som fungerar for de flesta ar svar pa vitt
eller vitt pa svart. Vi har i vara forslag storsta delen av texten i svart mot
gul, bla, gron, vit eller gra bakgrund. (B Schneiderman 1998. Human
Factors International 2001)
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Sammanfattande diskussion

| detta kapitel diskuterar vi resultatet och vad som paverkade vart arbete
och vara designbeslut.
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Arbetet vi utforde pa Telekombolaget fokuserades pa design av en del i
ett befintligt system. Designen syftade till att forenkla for operatdrerna pa
kundtjanst.

Under vart arbete fick vi insikt om design av grafiska granssnitt vilket vi
inte hade mycket erfarenhet av. Det var darfér en bra uppgift och ett bra
amne for ett examensarbete. Vi larde oss mycket om de designprinciper,
standarder, som rekommenderas och anvéandarens roll i utvecklingen.
Dessa bada gar inte alltid hand i hand utan designern maste ga efter den
kunskap och intuition som hon utvecklat. Vi féljde inte slaviskt det som
litteraturen gav och inte heller det anvandaren sade utan kritiserade och
avvagde vara beslut. Till slut blev vi néjda med resultatet utifran den
erfarenhet och kunskap vi hade.

For att underlatta analysen av kunden lade vi till ett antal uppgifter pa
informanten Gretas begédran. Andra operatOrerna hade inte alltid samma
uppfattning eftersom de arbetade olika och inte anvdnde samma uppgifter
vid analys av kunden. Vi foljde Gretas forslag nér operatérerna motsade
varandra. Dessutom fortydligade vi ett falt med rubrik och ram for att
informationen inte skulle missas. | detta falt lade vi dessutom Over en del
uppgifter som tidigare varit svara att se.

For att 6ka lasbarheten skrev vi ut alla forkortningar. De forkortningar
som var pa svenska skrev vi pa engelska. Det optimala ansag vi dock
hade varit att granssnittet skrivits pa svenska eftersom operatorerna talar
svenska med kunderna. Sprakvalet var ett av de svaraste designbesluten
och vi insag att det till viss del var Telekombolagets utvecklare som
styrde vart val. Var uppfattning ar dock att om ett nytt system utvecklas
bor detta vara pa svenska.

Som typsnitt valde vi Arial som ar linjart och visade med fargnyanserna
svart/gratt i vilka falt man kunde skriva respektive endast lasa. En pil
blev den symbol som markerade var operatérerna kunde valja ytterligare
information.

For att forenkla larandet lade vi in en rubrikrad for vilken sida man ar
inne pd med bade nummer och namn. Var tanke var ocksa att det blir
lattare att lara genom att lasharheten dkar, da bland annat férkortningarna
skrivs ut.

Fran borjan var tanken att vi skulle forenkla operatdrernas sokvéagar inom
BASS och till dokument i informations- och dokumentbasen. Vi insag
dock att detta inte skulle vara nagon bra losning eftersom operatérerna
arbetar mycket olika och att vi istdllet sag forandringarna i ett langre
perspektiv. Var slutsats var i stéllet att BASS borde ses dver i sin helhet
och uppgifter/information borde omférdelas. Framfor allt borde alla
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options ses dver och slas ihop under menyer. Under dessa menyer lagger
man eventuella genvégar.

For att arbetssituationen for operatdrerna ska fortsatta att forbattras anser
vi att det dr ett maste att foretaget tar fram riktlinjer for hur gréanssnitt och
struktur skall se ut. Det kan inte fortsatta att vara som nu, olika
navigeringsmojligheter for skilda program, olika typsnitt och farger med
mera. Riktlinjer bor tas fram gemensamt av de som berdrs.

Den negativa sidan av projektet var att vi hade for lite tid med anvéndare
och de har varit for fa till antalet. Det gav oss en bild som kanske inte
alltid stamde med verkligheten och paverkade resultatet. | projekt av
denna dignitet behovs en djupare kontakt med ett flertal anvandare, det
racker inte att traffas nagra ganger over en kopp kaffe. Jakob Nielsen
skriver:

’Some simpler studies can be done by simply stopping people in the halls and
having them comment on a page or an icon., although this method is not
recommended for larger studies because it tends to produce a less diversified
set of participants.” (Nielsen 2000, s 289).

Daremot hade vi en god och naturlig kontakt med operatdrerna och det
ledde till ett gott utbyte av kunskaper och tankar. Aven om operatérerna
har samma arbetsuppgifter l6ser de uppgifterna pa skilda satt. Nar man
har fa anvandare som man arbetar intimt med skapas latt en ensidig bild.
Det hade darfor behdvts fler personers synpunkter pa hur designen skulle
utarbetas. FOr att uppvaga detta kan man ga vidare med en prototyp med
bakomliggande funktioner som ett storre antal operatorer far testa.

Under projektets gang insag vi vikten av att ha ett systemtdnkande, att
allt ingar i ett system, en milj6. Det ar omojligt att utveckla ett system
utan att se det anvandas i sin tankta milj6. Det enda séttet att skapa bra
produkter ar att utvecklarna har kunskap om anvéndarna, deras arbete
och framtida arbete. Detta kan bara uppnas genom nara samarbete med
anvandarna. (Bodker 1991)

Vi foreslar att Telekombolaget tillsatter en lamplig grupp for att ta fram
riktlinjer for fOretagets designarbete. Alla program, daribland BASS bor
sedan ses 6ver som en helhet med fragan: Hur skall det se ut i framtiden?
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