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Sammendrag

Rapporten beskriver gjennomfering og resultater fra forprosjektet IKT for et
inkluderende arbeidsliv som har fatt stette fra forskningsprogrammet ITfunk i Norges
forskingsrad. Felgende spersmal var utgangspunktet for forprosjektet:

1. Hvordan virker bruken av IKT-verktoy péa norske arbeidsplasser i forhold til
malet om et inkluderende arbeidsliv med feerrest mulig utstotingsmekanismer?

2. Huvilke aspekter ved IKT-verktoy har eventuelt uheldige konsekvenser?
3. Huvilken digital kompetanse kreves for a mestre IKT-verktoyene?

I forprosjektet ble det fokusert spesielt pa det andre spersmalet. Bruken av to IKT-
verktoy ble undersgkt for a4 avdekke hvorvidt egenskaper ved verktoyene medferer at
verktoy ikke brukes etter intensjonen, produktiviteten eller effektiviteten blir lavere, og
opplevd mestring og motivasjon reduseres. Resultatene fra undersokelsene av de to
verktoyene blir diskutert med tanke pa generelle anbefalinger. Videre gis det
anbefalinger for videre forsking/hovedprosjekt.

Emneord Inkludering, tilgjengelighet, brukervennlighet,
digital kompetanse, lese- og skriveferdigheter

Malgruppe Alle

Tilgjengelighet Apen

Prosjektnummer NFR: 169957/140

Satsningsfelt Bruk av IKT i samfunns- og naeringsliv
Antall sider 28
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1 Bakgrunn

Ulike IKT-verktoy tas i bruk pa stadig flere arbeidsplasser og til stadig flere arbeids-
oppgaver. Dette har flere konsekvenser, bl.a. at arbeidsprosessene endres, kravene til
digital kompetanse gker, og det samme gjor kravene til lese- og skriveferdigheter.

1.1 @kte krav til digital kompetanse

I folge Vox-barometeret, som maler kompetanseutviklingen pa norske arbeidsplasser,
bruker 3 av 4 na dataverktoy i arbeidet!. Ikt bruk av IKT betyr okte krav til digital
kompetanse?. Digital kompetanse defineres® som den kompetansen som bygger bro
mellom ferdigheter som & lese, skrive og regne, og den kompetansen som kreves for a
ta i bruk nye digitale verktoy og medier pa en kreativ og kritisk mate. Videre omfatter
begrepet bade konkrete basisferdigheter i bruk av IKT-verktoy og kunnskap om
hvordan verktoyene kan utnyttes til en bedre, mer effektiv og kreativ oppgavelosning.
Vox-barometeret viser at halvparten av norske ledere mener at deres ansatte ville jobbe
mer effektivt hvis de var flinkere til & bruke PC.

Det bor vere et overordnet mal at arbeidstakere ikke ekskluderes fra arbeidsmarkedet
selv om det skjer store endringer innen teknologi, jfr. Intensjonsavtalen for et mer
inkluderende arbeidslivt. I UFDs Program for digital kompetanse papekes det
dessuten at aktive tiltak for a heve den digitale kompetansen kan vaere med pé a bidra
til 4 redusere utstetning fra arbeidslivet, og at det i mange tilfelle vil veere samfunns-
okonomisk lonnsomt.

1.2 @kte krav til lese- og skriveferdigheter

Et aspekt ved innfering av IKT-verktoy er at kravene til lesing og skriving ekes.
Eksempler er overgang fra muntlige til elektroniske rapporteringssystemer eller bruk
av Intranett for & spre informasjon i organisasjonen. Andre eksempler er innfering av
elektroniske systemer for regnskap og administrasjon innenfor sektorer som tidligere
har stilt mindre krav til skriftlig framstilling, f.eks. innen dagligvarehandel, handverk
og industri.

Inntil 30 prosent av den norske befolkningen har lese- og skrivevansker i en eller annen
grad (Aakermann 2003), og det er antatt at prosenten er hoyere i handverks- og
industribransjer®. Erfaring viser videre at innforing av IKT-verktoy skaper problemer
for arbeidstakere med lese- og skrivevansker, se (Hansen 2003)

! Se http://www.vox.no for mer informasjon om Vox-barometeret

2 Begrepet ”digital kompetanse” er nokkelbegrepet i Utdannings- og forskningsdepartementets overordnete sentrale femarige
program for IKT i utdanningen, “Program for digital kompetanse 2004-2008".

3 Dette er definisjonen som er gitt i UFDs ”Program for digital kompetanse 2004-2008".

¢ Intensjonsavtalen om et mer inkluderende arbeidsliv ble inngatt mellom partene i arbeidslivet og myndighetene 3. oktober
2001.

5 Byggebransjen har tatt konsekvensen av dette og utgir na fagbladet sitt pa CD. http://www.itfunk.org/docs/Nyheter/nyhet-
lydblad.html
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2 Malsetninger for forprosjektet

Malet for forprosjektet var a undersoke hva som skal til for at medarbeidere med lav
“digital kompetanse” skal kunne mestre nye IKT-verktoy pa en tilfredsstillende mate,
og hvordan man kan forbedre IKT-verktoy slik at de blir enkle a bruke og lette a leere
for alle typer av arbeidstakere.

Delmal:

e Identifisere egenskaper ved to IKT-verktey, som skaper barrierer mot bruk, som
hindrer effektiv utnyttelse og som virker begrensende pi innleering av verktoyet.

e Foresla endringer i verktoyene som skal sikre bruk, effektiv utnyttelse og innleering.
Forslagene vil basere seg pa en analyse av verktoyenes egenskaper. Selve
endringen av verkteyene og utprevingen av disse vil veere en aktivitet i
hovedprosjektet.

e Legge grunnlaget for et hovedprosjekt. Dette innebeerer bl.a. 4 identifisere og
klargjore hypoteser og problemstillinger for et hovedprosjekt, etablere
prosjektgruppe og referansegruppe samt utarbeide prosjektplan og seknader for
finansiering.

De spesifikke resultatene for hvert verktoy er dokumentert i hvert sitt vedlegg. Disse

resultatene er presentert for IKT-leveranderene, og noen forslag til forbedringer/

losninger er diskutert med dem. Selv om resultatene i utgangspunket er spesifikke for

de to verktoyene, vil flere av punktene ha relevans ogsa for andre IKT-verktoy. I

kapittel 4 oppsummeres og diskuteres de resultatene som anses som mest generelle og

relevante for andre IKT-verkay. I kapittel 5 foreslas aktuelle problemstillinger for
videre forskning/hovedprosjekt.

3 Undersgkelse av to IKT-verktagy

For & belyse problemstillingene ble altsa bruken av to IKT-verktoy undersgkt. Disse
verktoyene var:

e Compello: Dette er et program for elektronisk behandling av rekvisisjoner, faktura
og andre dokumenter. Det er ca 500 kunder og ca 100.000 brukere av Compello, i
11 ulike land. Gilde Vest er en bruker av Compello og stilte brukere til disposisjon i
forbindelse med undersgkelse av bruken av dette verktoyet.

e SmartLearn: Dette er en eleeringslosning som brukes til sikkerhetsoppleering av alle
ansatte ved OSL (Oslo Lufthavn)/Avinor. OSL/Avinor stilte bruker til disposisjon i
forbindelse med undersgkelsen av dette verkoyet.

Brukerne av de aktuelle losningene i de to case-bedriftene har varierende
arbeidsoppgaver, utdannelse, yrkeserfaring. Samtidig er det stor spreding nar det
gjelder digital kompetanse blant brukerne av disse losningene. Noen har sveert liten
erfaring med bruk av PC, mens andre er mer drevne IKT-brukere.
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3.1 Metode

Med begrensede ressurser i et forprosjekt ensket vi & bruke en metode som kunne
avdekke flest mulig relevante og viktige momenter i forhold til problemstillingene vi
skulle fokusere pa. Brukertester med minimum 6 deltagere har vist seg & veere en god
og kostnadseffektiv mate a avdekke unike og viktige (alvorlige) brukerproblemer
(Dumas and Redish 1999). Heuristisk evaluering er en komplementeer metode hvor en
eller flere personer (helst eksperter innen brukergrensesnitt) evaluerer applikasjonen ut
fra anerkjente heuristikker (guidelines, regler). Ved bruk av denne metoden vil man
ofte kunne avdekke flere lokale problemer og flere problemer totalt (ibid.), men
metoden har i den senere tid fatt kritikk fordi den gir sveert ulike resultater avhengig
av hvem som utferer evalueringen, og at det er vanskelig a avgjore alvorlighetsgraden
av problemene (Molich, Ede et al. 2004). Heuristisk Evaluering ble ikke ansett som sa
godt egnet i dette forprosjektet da de mest etablerte heuristikkene ikke fokuserer
spesielt pa vare problemstillinger og brukergrupper.

Vi valgte & gjennomfere et intervju kombinert med en pafelgende brukertest av
programvaren. Intervju og brukertest ble gjennomfert pa brukerens arbeidsplass, og sa
neer opptil brukerens arbeidssituasjon som mulig. Dette fordi brukere ofte ikke er i
stand til & beskrive eller huske evt. problemer ved en applikasjon nar vedkommende
ikke er i den situasjonen som problemet oppstar i (Holtzblatt and Jones 1995). Det er
ogsa nyttig a vite hvilken kontekst eventuelle problemer oppstar i for a avgjore
alvorligheten av problemet. Under brukertesten ble det valgt en “tenke hoyt”
tilneerming. Dette er en vanlig metode som er beskrevet i mange boker om
brukertesting og brukergrensesnitt (Nielsen 1993; Dumas and Redish 1999; Constantine
and Lockwood 2000). Brukeren blir bedt om & si heyt det vedkommende tenker
underveis og mens vedkommende gjennomferer oppgaven.

I dialog med brukerbedrifter og leveranderer diskuterte vi mater a samle inn objektive
data om bruken av systemene. Vi ville vurdere om enkelte typer logging kunne gi
informasjon av verdi i forhold til bruken av programvaren. Vi kom fram til mulige
logge-parametere, men det viste seg ikke praktisk mulig i lopet av forprosjektperioden
a fa hentet ut meningsfylte logger for disse parameterne. Dette ville kreve en alt for
stor programmeringsjobb. Imidlertid ble det under intervjuene og
brukerundersokelsene avdekket nye mulige maleparametere som det kanskje hadde
veert enklere & fa data pa, men som vi ikke tenkte pa i forkant (for eksempel mengde
utskrift).

3.2 Avgrensning

Det er onskelig at IKT-verktoy kan brukes av flest mulig. I dette prosjektet har vi ikke
fanget opp krav fra grupper som har en uttalt funksjonshemning (slik som blinde,
deve, personer med alvorlige motoriske problemer). Vi fokuserte snarere pa personer
med lav digital kompetanse, lave lese- og skrive ferdigheter og personer med moderate
funksjonsnedsettelser. Eldre er tatt med i denne sammenheng fordi det med okende
alder er en gket risiko for a oppleve ulike former for funksjonsnedsettelser. Dette kan
for eksempel veere noe svekket syn, horsel, motorikk, hukommelse og noe darligere
leeringsevne.
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3.3 Utvalg

Deltagerne ble valgt ut i samarbeid mellom kontaktperson i brukerbedrift og
prosjektleder. Kontaktpersonen i brukerbedriften fikk felgende retningslinjer for a
velge ut personer:

Dybdeintervju med 6-8 personer, hvor vi gnsker & dekke felgende kategorier:
- Superbruker og supportpersoner (vet hvor skoen trykker for mange)

- Compello er et program som brukes ofte. Det er derfor enskelig a4 bade undersgke
bruken for erfarne Compello-brukere og for nye brukere.

- Apropos Internett er et program som brukes relativt sjeldent, og vi la derfor mer
vekt pa om brukeren hadde generell dataerfaring eller ikke.

- Brukere med spesielle behov: Kan man vha logger fa tak i bruker som ser ut til &
ha problemer av ulik art? (for eksempel at de bruker lang tid, at de lar veere a fylle
ut felter, at de oppgir feil verdier)

- Brukere med lav digital kompetanse?

- Brukere med lave lese/skrive ferdigheter? (se diskusjon under)
- Eldre brukere
- Noen av hvert kjgnn (minst viktig)

Ut fra disse retningslinjene samt kjennskap til bedriften og til de ansatte ble personer
kontaktet og forespurte om de var villige til & veere med i undersekelsen. Den enkeltes
karakteristika ble notert under utvelgelse, men ogsa utdypet/ kontrollert under
intervjusituasjonen.

Noen deltagere oppfylte flere kriterier. Undersgkelsen av e-leeringslosningen pa Oslo
lufthavn foregikk i to puljer. Etter at intervjuene og brukertestene hadde startet fant vi
at mange av brukerne hadde mer PC-erfaring enn vi forst trodde. Det ble derfor lagt
vekt pd & finne noen med mindre erfaring i den neste runden. Det ble gjennomfert
intervju og brukertest med 7 personer for hvert IKT-verktoy.

3.4 Undersgkelse av IKT-verktgyene

Hver brukertest ble innledet med en introduksjon til undersekelsen og registrering av
data vedrerende testdeltageren. Det ble vektlagt at fokus var pa programvaren, at
malet var & se programvaren gjennom brukes gyne og at vi gnsket hjelp til a peke pa
vanskelige og tungvinte ting, men ogsa positive ting. Deretter ble testdeltageren
intervjuet. Spesielt med tanke pa at spersmal omkring lese/skriveferdigheter kunne
veere sensitive, ble det etterstrebet at bade intervjusituasjon og brukertest skulle veere
mest mulig avslappet. I en avslappet samtalesituasjon pa brukerens arbeidsplass eller i
et stille rom i tilknytning til denne, ble det spurt og notert om alder, stilling og
arbeidsoppgaver, skole og utdannelsesbakgrunn, om hvor mye kontorarbeid de hadde,
lese- og skriveferdigheter og om holding til bruk av PC og erfaring med PC. Deretter
ble deltakeren bedt om & gjennomfere noen utvalgte oppgaver med programvaren. De
ble bedt om & gjennomfere oppgavene slik som de ville gjort det i sitt vanlige arbeid pa
den maten de normalt ville gjort det.

4 Resultater

De konkrete observasjoner og funn for hver av de to verktayene er beskrevet i
hvert sitt vedlegg. Resultatene er i utgangspunktet spesifikke for de to
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verktoyene, selv om andre verktoy nok kan gjenkjenne en del av
problemstillingene. En diskusjon av de viktigste punktene folger:

4.1 Digital kompetanse

Vi gnsket & finne ut hvilken digital kompetanse som kreves for & mestre IKT-
verktoyene. Her folger en diskusjon av de viktigste observasjonene.

Det var en tydelig variasjon i digital kompetanse - men ingen var helt “grenne”. Flere
hadde ogsa fatt grunnoppleering pa PC (Internett, tekstbehandling og e-post) i
forbindelse med anskaffelse av hjemme-PC, og de fleste brukte nettbank. Det viste seg
at flere av brukerne gav inntrykk av en betydelig undervurdering av egne ferdigheter.
Annen forskning har vist at spesielt eldre har en tendens til undervurdering av egne
ferdigheter, og at dette kan utgjore en barriere nar de skal leere og bruke ny teknologi
(Marquie, Jourdan-Boddaert et al. 2002). Bare det a vise til at det ofte er slik, kan
kanskje hjelpe til med a dempe evt. motstand og prestasjonsangst.

Selv om de fleste av test-deltagerne hadde grunnleggende ferdigheter i bruk av IKT,
kom det fram at IKT-verkoyene forutsatte enkelte IKT-ferdigheter som ikke alle
testdeltagerne hadde, og som ferte til problemer i bruk. Eksempler pa slike ferdigheter
var:

» Bytte mellom vinduer (fordel & kunne i Compello, viktig & kunne i SmartLearn)
» Behov for a kunne ”skrolle” (spes. viktig i SmartLearn)

» Forstd bruk av nedtrekks-menyer (begge)

» Forsta bruk av sekefunksjoner (kunnskap her var spesielt viktig i Compello)

Det var sveert liten bevissthet rundt mulighetene for tilrettelegging og tilpassing av
programvare blant brukerne. Det viste seg at ingen brukte og sveert fa hadde provd a
bruke muligheter som faktisk fins til tilpassing. Dette pa tross av at flere av brukerne
tilsynelatende kunne hatt nytte av tilpassinger, slik som gket storrelse pa teksten. De fa
som kjente til tilpassingsmulighetene var de mest drevne databrukerne, mens det sa ut
til at noen av de mindre drevne kunne hatt mest bruk for slik tilpassing.

» Brukere bor gjores oppmerksom pa det som finnes av tilpassingsmuligheter, gjerne
som en del av oppleringen i bruk av IKT.

Enkelte brukere som behersket verktoyet bra uttrykte en uvilje mot a forseke a
forbedre mulighetene for tilpassing og tilrettelegging. Noe av denne motviljen kan
forklares med at de frykter at oket tilrettelegging og fleksibilitet vil fore til storre
kompleksitet. En annen motforestilling var at dersom for eksempel kollegaer fikk
forskjellige brukergrensesnittet (som felge av ulike behov), sa ville det bli vanskeligere
a fa hjelp og stette av kollegaer. Andre arsaker slik som status og posisjon i
organisasjonen kan ogsa spille en rolle her.

» Det vil veere viktig & ta motargumenter fra ressurspersoner pa alvor, og ogsa veere
klar over eventuelle interessekonflikter nar man underseker brukskvaliteten til
IKT-verktoy. Dette for a motvirke at enkelte ressurspersoner blir sittende som en
propp i systemet mot endringer.
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4.2 Egenskaper ved IKT-verktgy som hindrer effektiv bruk

Det ble observert tydelig variasjon i leseferdigheter. Dette sa ut til & pavirke bade
maten a forholde seg til IKT-verktoyet, og bruken av det. Dette var kanskje ikke en
overraskelse nar det gjaldt e-leeringsverktoyet, hvor det var lagt opp til at brukeren
skulle lese en del tekst, men det s& ogsa ut til a gi konkrete konsekvenser for bruken av
faktureringsverktoyet (f.eks. form av utstrakt bruk av utskrift). Dette tyder pa at det
kan ligge betydelige forbedringspotensialer i generell programvare pa dette punktet.
Folgende sitat framhever et viktig poeng:

”Reading is the means by which the world does a large part of its work... The slightest
improvement either in the page or in the method of reading means a great service to
the human race” (Huey 1908).

Nielsen har studert det han kaller “Lower-Literacy” Users. Det vil si personer med
lavere leseferdigheter®. Han har funnet at denne gruppen brukere har noen
karakteristika som er forskjellig fra de med gode leseferdigheter. En viktig forskjell er
at personer med lave leseferdigheter har problemer med a skanne tekst/skjermbildet,
og dermed mister oversikt. Det er dermed storre sjanse for at de overser objekter
(bilder, illustrasjoner, felter, knapper). Videre skaper det & matte “skrolle”
tekst/skjermbilde, relativt sett storre problemer for denne brukergruppen fordi de ofte
bruker mer ressurser pa a finne det stedet de var pa en ”"vanlige brukere”. Seking viser
seg ogsa a veere problematisk for de med lavere leseferdigheter.

Nielsen (2005) har ogsa utfert en studie hvor noen “usability-parametre” for en web-
side ble malt for og etter at siden ble redesignet med hensyn pa punktene nevnt over.
Den opprinnelige web-siden var ikke spesielt darlig, da den ble vurdert som over
gjennomsnittet i en generell usability-vurdering (med utgangspunkt i personer med
gode lese-skrive ferdigheter). Bade for og etter redesignet av web-siden malte de
hvorvidt brukerne klarte & fullfore noen representative oppgaver, den totale tiden
brukerne trengte for a fullfore disse oppgavene, og dessuten hvorvidt brukerne likte
web-siden. Den nye siden fikk mye bedre resultater enn den opprinnelige. Brukerne
var i sterre grad i stand til a finne riktig informasjon, de gjorde det fortere og likte det
bedre. De sakalt “Lower-Literacy” brukerne utferte oppgavene 135% raskere med det
nye designet. Det som er interessant er at forbedringene ikke gikk ut over de vanlige
brukerne eller de sakalte “Higher-literacy” brukerne. Tvert i mot gkte denne gruppen
ogsa sine prestasjoner vesentlig med det nye designet.

De samme punktene som Nielsen trekker fram fant vi i forundersgkelsen spesielt i
forbindelse med eleeringslasningen. Det sa ut til at de personer med minst IT-erfaring
og relativt sett lavere leseferdigheter hadde en tendens til & overse objekter pa
skjermen (PDF-filer og nedtrekksmenyer), og flere gav ogsa uttrykk for at de syntes de
mistet oversikten over hvor de var og hadde veert (hvilken del av stoffet de hadde veert
igjennom).

» Retningslinjer for webdesign kan med fordel vurderes for generelle IKT-verktoy
ogsd, slik som konvensjoner for linker (ie, a bruke forskjellig farge pa overskrifter
til kapitler man har lest i forhold til de man ikke har lest) og a redusere /unnga
skrolling.

¢ Dette er ikke spesifisert eller kvantifisert naermere i artikkelen.
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Ifolge Nielsen (2002) er dette spesielt viktig for eldre som lettere enn yngre mister
oversikten over hvilke linker de har veert innom.

» Tydelig variasjon i lese- og skriveferdigheter krever at IKT-verktoy tilbyr generelt
god lesbarhet, enkelt sprak. Videre er det viktig at brukeren far stotte til &
kontrollere mengde (hvor mye stoff er det her) progresjon (hvor mye man veert
gjennom og hvor langt har man kommet) og oversikt (hvor er man). For & oke
lesbarheten for den enkelte anbefales det ogsa a gi bedre muligheter til a tilpasse
tekststorrelse, luft rundt tekst, fonter, kontraster og farge pa bade tekst og
bakgrunn.

Samtidig viser diskusjonen rundt bevissthet og bruk av slike muligheter at det
eksisterer en stor utfordring i forhold til a fa brukerne til velge de tilpassinger som vil
veere best for seg (se ogsa diskusjon i kap 4.3 Hovedprosjekt).

I forbindelse med fakturalesningen var det utstrakt bruk av huskelapper fordi det var
behov for a taste inn mange ulike koder. Det var ikke godt nok for brukerne a kunne
soke opp koder, da bruk av sek helt klart var vanskelig for mange. Det finnes mange
mulige losninger pa dette. Brukerne kan for eksempel i programmet fa en liste over de
koder vedkommende har brukt fer (evt. en 10 pa topp liste). Ulike typer filtre pa
bakgrunn av hvem brukeren er, avdelingstilknytning, eller rolle/stilling kan ogsa vere
aktuelle. Listen kan veere automatisk generert og/eller det kan veere muligheter for
manuelle endringer av brukeren selv eller en superbruker.

» IKT-verktoy ber gi god stette for & huske/velge aktuelle koder eller input verdier.

En annen interessant ting som kom fram var at enkelte brukere tok veldig mange
utskrifter. Det kan sikkert veere mange forskjellige arsaker til dette, men vi avdekket
tre mulige forklaringer. For det forste kan brukeren onske a lage et eget arkiv for a
sikre gjenfinning (fordi sek var vanskelig). For det andre er det fortsatt slik at mange
foretrekker a lese ting pa papiret (kanskje skriften er for liten og vanskelig a lese i IKT-
verktoyet?), og for det tredje viste det seg at IKT-verktoyet manglet stotte for
hukommelse i et bestemt henseende: bruker trengte papir for a kunne hake av
dokumenter som var kontrollert (se mer om dette i A.3.4 Hukommelse). For a avhjelpe
dette kunne programmet hatt en avkryssings eller merkefunksjon.

Forundersokelsen illustrerte at det for begge produktene var behov for bedre og mer
utstrakt stotte for hukommelsen For nesten 10 ar siden papekte Rantanen (1996) at mye
programvare lages slik at brukeren er sveert avhengig av hukommelsen sin. Det ble
pekt pa at dette er en stor ulempe for eldre, og bade vil minske yteevnen og oke
opplevelsen av stress (ibid.). Det er grunn til & tro at dette fortsatt er et problem i
mange typer programvare. Dersom man har kognitive problemer/
hukommelsesproblemer vil dette forvanske buken av programmet ytterligere.

Et annet problem oppstod i tilfeller hvor objektene man skulle klikke pa var sma slik at
de ble vanskelig a treffe.

» Alle klikkbare objekter ber ha tilstrekkelig storrelse slik at det er enkelt a treffe det
klikkbare omradet.

Dette gjelder bade teksten pa linker og andre objekter slik som kommandoknapper og
ikoner. Pulldown-menyer eller andre bevegelige elementer kan ogsa forarsake
problemer for personer som ikke er sa stodig pa handen (Nielsen 2002). Det sa ut til at
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de fa brukere som hadde leert 4 navigere ved hjelp av taste-kombinasjoner i stedet for,
eller i kombinasjon med mus, var betydelig raskere til a bruke IKT-lgsningen. For
verktoy som vil brukes hyppig vil det a leere alternative tastekombinasjoner
sannsynligvis kunne medfere mer effektiv bruk.

Som nevnt viste det seg at seking var sveert vanskelig for mange, men samtidig sveert
viktig. Derfor er det av stor betydning at det finnes en svaert enkel méte a finne tilbake
eller sgke pa. Siden enkelt sok pa internett er noe mange etter hvert leerer seg, vil det
veere en fordel dersom IKT-verktoy i den grad det lar seg gjore forsgker a bruke en
lignende modell. (Dvs. et felt for a skrive sgketekst, og en knapp til & klikke pa hvor det
star sok) (Nielsen 2005). Mange av brukerne i denne undersgkelsen foretrakk &
lete/soke ved a se gjennom lister/tabeller. Muligens var dette en konsekvens av at
soking var vanskelig, men det kan ogsa vaere at det for enkelte brukere er enklere og
mindre abstrakt & se gjennom lister/tabeller. Det var et uttrykt behov for & kunne
sortere slike lister/tabeller etter flere felter (kolonner) pa en gang.

» Det bor legges vekt pa a tilby sveert enkle soke- og gjenfinningsmuligheter.

Utover det at noen hadde svakere lese- og skriveferdigheter enn andre, var det ingen
uttalte spesielle behov blant brukerne i forundersekelsen. Det ble lagt merke til at der
hvor det er behov for at brukeren ofte ma flytte blikket langt i vertikal retning (fra
overst til nederst pa skjermen) vil bruk av progressive briller veere en ulempe. Samtidig
vil dette ogsa vaere en ulempe for personer med dysleksi som kan ha sterre problemer
med a gjenfinne bestemte steder pa skjermen.

4.3 Hovedprosjekt

Vi erkjente at det var en utfordring i forprosjektet & fa tak i den brukergruppen vi var
ute etter, og spesielt kan temaet lese- skrivevansker veere et sensitivt tema. I et
hovedprosjekt kan det a fa med flere eldre brukere (55+) samt a fa med personer som er
helt uten dataerfaring belyse problemstillingene ytterligere.

Forprosjektet viser allikevel at det er et stort potensial nar det gjelder a forbedre
produkter med tanke pa brukergrensesnitt generelt og med tanke pa de
brukergruppene vi fokuserte pa spesielt. Prinsippene i tilneerminger som ”"Design for
all” og “Universell design” begynner a bli utbredt og kjent innen systemdesign. Disse
tilneermingene legger vekt pa at produkter og tjenester skal gjores tilgjengelige for flest
mulig. Retningslinjer og standarder slik som W3C-WAI (Web Accessibility Initiativ),
DATCG’ og Section 508 i den amerikanske loven® har til nd fokusert mest pa fysiske
funksjonsnedsettelser (syn, hersel og motorikk), og mindre pa kognitive’
funksjonsnedsettelser. Dette fordi det finnes lite forskning og liten konkret kunnskap
om hvordan man kan tilrettelegge og stotte personer med kognitive
funksjonsnedsettelser.

Ofte blir "Design for all” og “Universell design” tilneermingene tolket i retning av at
man kan finne et brukergrensesnitt som passer alle typer brukere. I praksis er ikke
dette alltid mulig. Fordi IKT-produkter og tjenester i storre grad enn for retter seg mot
store og inhomogene brukeregrupper, er det behov for at slike losninger blir mer

7 DATSCG (Design for All and Assistive Technology Standardization group) er en undergruppe av ICTSB som koordinerer de
tre anerkjente Europeiske standardiseringsorganisasjonene CEN, CELENIC og ETSI.

8 http://www.section508.gov/index.cfm

% Slik som konsentrasjon, hukommelse, leeringsevne, forstaelse og noen former for lese- og skrivevansker.
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fleksible, slik at de kan tilrettelegges for forskjellige behov (Trewin, Zimmermann et
al. 2003).

Med ekende alder gker ogsa risikoen for & oppleve ulike former for
funksjonsnedsettelser, selv om den enkelte ikke opplever & ha en funksjonshemning.
Statistikker viser at personer over 45 ar har betydelig svakere lese-skrive ferdigheter og
IKT-ferdigheter enn gruppen fra 20-45 (Desjardins, Murray et al. 2005). Behovet for
storre tekst generelt starter rundt 45-ar'?. Ofte er det flere utfordringer samtidig; som
for liten tekst, problemer med dobbeltklikking, svekket hukommelse og darligere
leeringsevne. Andelen eldre blant brukere oker stadig.

Et okende antall losninger har i dag mulighet for enkelte tilpassinger, slik som a justere
skriftstorrelse, farge og klikkehastighet pa mus, men det ser ut til at de personer som
vil ha sterst nytte av personalisering og tilpassing sjelden utnytter slike muligheter,
ofte fordi de ikke er i stand til det (Bunt, Conati et al. 2004).

Annen forskning bekrefter at folk enten ikke er klar over muligheter for tilpassing i
dagens losninger, eller at funksjonene er for tungvinte eller kompliserte & bruke
(Manber, Patel et al. 2000; Raskin 2000; Nielsen 2003). Det er ogsa en ulempe at
tilpassinger for ofte ma gjores for hver enkelt programvare, bade fordi det er tungvint a
gjore det flere ganger og fordi maten man gjor det pa ikke er konsistent fra lgsning til
losning (Bohman and Anderson 2005). I tillegg er det behov for flere
tilpassingsmuligheter og stottefunksjoner enn det som er vanlig i dag. Spesielt er det
behov for mer forskning og kunnskap om hvordan man kan gi stette til kognitive
problemer (Seeman 2002; Bohman and Anderson 2005; Desjardins, Murray et al. 2005)

4.4 Konklusjon

Det er et potensial for generelle forbedringer som vil komme alle brukerne til gode
mange IKT-losninger. Samtidig vil det antagelig veere relativt store grupper i
befolkningen som vil trenge ulike typer tilpassinger i generelle IKT-losninger for a
kunne utnytte dem mer effektivt. Imidlertid er det et paradoks og en utfordring at
brukere ikke velger/klarer 4 bruke slike tilpassinger. Derfor anbefales det at videre
forskning bade ser pa hvilke stotte- og tilpassingsfunksjoner som vil veere mest
aktuelle, og pa hvordan man kan hjelpe brukeren til & velge de stotte- og
tilpassingsfunksjoner vedkommende vil veere mest tjent med.

5 Referanser

Bohman, P. and S. Anderson (2005). A conceptual Framework for Accessibility Tools to
Benefit Users with Cognitive Disabilities. 2nd Annual International Cross-
Disciplinary Workshop on Web Accessibility (W4A), Chiba, Japan.

Bunt, A., C. Conati, et al. (2004). What Role Can Adaptive Support Play in an
Adaptable System? IUI'04, Madeira, Funchal, Portugal.

Constantine, L. L. and L. A. D. Lockwood (2000). Software for Use: A practical Guide to
the Models and Methods of UsageCentered Design, Addison-Wesley.

Desjardins, R., S. Murray, et al. (2005). Learning a Living: First results of the adult
literacy and life skills survey. OECD, Statistics Canada.

10 Accessibility forum http://www.accessifyforum.com/viewtopic.php?t=300&highlight=revolution

IKT- Arbeidsliv = 15



Dumas, J. S. and J. C. Redish (1999). A practical guide to usability testing. Exeter,
Intellect Books.

Hansen, G.(2003). AOF tok tak i problemet. Rehabiliteringsmagasinet BRIS. 2003: 62-63.

Holtzblatt, K. and S. Jones (1995). Conducting and Analyzing a Contextual Interview.
Human-computer Interaction: Toward the Year 2000. R. M. Baecker, J. Grudin,
W. A.S. Buxton and S. Greenberg. San Francisco, Morgan Kaufmann
Publishers, Inc.: 241-253.

Huey, E. B. (1908). The Psychology and Pedagogy of Reading., Massachusetts: MIT
Press.

Manber, U., A. Patel, et al. (2000). "Experience with Personalization on Yahoo!"
Communications of the ACM 43(8).

Marquie, J. C., L. Jourdan-Boddaert, et al. (2002). "Do older adults underestimate their
actual computer knowledge." Behaviour and Information Technology 21(4):
273-280.

Molich, R., M. R. Ede, et al. (2004). "Comparative usability evaluation." Behav. Inf.
Tech. 23(1): 65-74.

Nielsen, J. (1993). Usability Engineering, AP Professional.

Nielsen, J. (2002). Usability for Senior Citizens. Jakob Nielsen's Alertbox. 2005.

Nielsen, J. (2003). Return on Investment for Usability. Jakob Nielsen's Alertbox. 2005.

Nielsen, J. (2005). Lower-Literacy Users. Jakob Nielsen's Alertbeox. J. Nielsen. 2005.

Nielsen, J. (2005). Mental Models For Search Are Getting Firmer. Jakob Nielsen's
Alertbox. 2005.

Rantanen, J. (1996). Human-technology interface: Problems and challenges.
International Symposium on Work in the Information Society, Helsinki,
Finland, Finnish Institute of Occupational Health.

Raskin, J. (2000). The humane interface: New directions for Designing Interactive
Systems. Reading, Massachusetts, Addison Weslay Longman Inc.

Seeman, A. L. (2002). Inclusion of Cognitive Disabilities in the Web Accessibility
Movement. The Eleventh International WWW Conference, Venue: Honolulu,
Hawaii, USA.

Trewin, S., G. Zimmermann, et al. (2003). Abstract User Interface Representations:How
Well do they Support Universal Access? CUUJ03, November 10-11,2003,
Vancouver, British Columbia, Canada, ACM.

Aakermann, T. (2003). "I begynnelsen var ordet, ordet ble til papir, og det tok motet fra
meg." Rehabiliteringsmagasinet BRIS 2003(02): 51-52.

T NRES IKT-arbeidsliv



Vedlegg A: Compello

A.1 Case beskrivelse Gilde Vest

A.1.1 Innfgringsprosessen /Implementeringsprosessen

Daveerende regnskapsmedarbeider var hovedansvarlig for innfering av Compello
faktureringssystem i Gilde Vest. Innferingen var forankret hos direkter og
okonomidirektor. Ledelsen var meget bestemt pa at dette skulle tas i bruk av absolutt
alle som handterte en faktura. Direktoren var en av de forste brukerne.

Innforingsperioden varte ca 1 maned, dvs. hele mars, 2002. De valgte a innfore
systemet pa et og et anlegg av gangen. Det var meningen at regnskapsmedarbeideren
skulle reise rundt, men det fungerte sa godt med opplering via telefon og
Citrix/shadowing at dette ble brukt. Man hadde holdningen: “la det sta til, ingenting a
tape dersom det gar galt, bare a ta fram papirbilagene igjen”.

Pa det tidspunktet forundersekelsen skulle gjennomferes var det ca. 180 brukere av
Compello faktureringslosning i Gilde Vest, av ca. 1200 ansatte (for hele kjottsamvirke:
ca. 900 brukere av 5000 ansatte). Det kommer ca. 10 nye brukere i Gilde vest pr. ar, og
det er hovedsaklig mannlige brukere. Gjennomgdende er PC-bruk fjernt fra det daglige
arbeidet.

Tilbakemeldinger fra brukerne var at dette var et stort framskritt for prosessene rundt
fakturabehandling.

A.1.2 Brukere
Man kan dele opp brukerne av Compello i Gilde Vest i tre hovedkategorier:

4.  konomisk administrativt personale, pa hovedkontoret pa Forus. Noen av disse
arbeidstakerne har fatt nye arbeidsoppgaver som folge av innferingen av
Compello. Noen har ogsa mistet rutinearbeid, f.eks. punching av innkommende
fakturaer. Pa sikt vil skanning av innkommende faktura overfores fra
gkonomiavdelingen til annen avdeling, kanskje postmottak.

5. Avdelingsledere i produksjonen. Noen har nesten hel administrativ stilling, mens
andre er f.eks. lagerledere med mye operativt arbeid. De bruker PC som star pa
et kontor i tilknytning til avdelingen.

6.  Andre som bestiller varer og dermed ma godkjenne faktura I denne kategorien
kommer f.eks. raddgivere i medlemsavdelingen som reiser rundt til medlemmene
(bonder). Bruken kan veere alt fra daglig til kun manedlig. De bruker PC som
star pa kontor eller baerbar PC.

A.1.3 Generelt om bruken

Personer som har gjort en bestilling ma godkjenne faktura. Hver dag sendes e-post til
de personer som har fakturaer & godkjenne. Jkonomidirektor har bedt om at hver
person sjekker e-post og godkjenner en gang per dag, men hyppigheten varierer. Noen
personer godkjenner opp til to ganger per dag, andre lar det ga to uker. Det sendes ut
purring pa e-post dersom det gar for lang tid. Man bruker Lotus Notes til e-post og
som gkonomi og regnskapssystem brukes Formula gkonomi.
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Man logger seg inn i Compello med brukernavn og passord. Hver person far en liste
over fakturaer til godkjenning inne i Compello. Derfra gar de inn pa hver enkelt
faktura for a kontrollere belop, evt. legge inn kontonummer, avdelingsnummer, type
innkjop mm.

A.1.4 Brukerhistorier

Generelt sett ble det brukt en del tid pa a overtale en del brukere, seerlig eldre, ved a
forklare hvorfor dette var viktig for Gilde. Dette ble gjort ved personlig samtale og
argumentasjon. Man brukte argumenter av typen “dersom direktoren har tid til & gjore
dette, sa har du tid”, samt ”vil du leere & bruke data n3, eller vente til du kommer pa
gamlehjem og blir nedt til & bruke nettbank fordi alle bankfilialer er lagt ned?”. En
avdelingsleder hadde veert meget negativ til innfering. Han hadde bare noen fa igjen ar
til pensjonering, og ville veere i fred”. Det ble bestemt pa lederniva at han skulle fa
slippe dersom han etter a ha provd fortsatt syntes det var for vanskelig. Han fikk
oppleering pr telefon og ble etter hvert en stedig bruker.

A.2 Oversikt over testdeltagerne Compello

Kjonn Mann Kvinne
6 1
Alder Under 35 ar Fra 35 til 45 ar Fra 45 ar
1 3 3
Utdanning <3 ar vgs. 3 ar vgs. >3 ar vgs.
1 2 4
Digital kompetanse/ dataerfaring Lav Middels god God
3 4
Holdning og interesse for IKT Negativ Noytral Positiv
4 3
Erfaring med og bruk av Compello Lite Middels Mye
1 4 3
Lese/skriveferdigheter Lave Middels gode Gode
X X

A.2.1 Kommentarer og forklaringer

Kjonn: Som det gar fram var det sveert skjev fordeling mellom kjennene, da det bare
deltok en kvinne. Det ble ansett som mindre & viktig ha lik fordeling mellom kjennene
forundersokelsen

Alder: Man kan diskutere hvilke aldersinndelinger som er relevante. Blant de som var
45 ar og eldre var det ogsa en person som var over 55 ar.

Utdanning: Undersokelser viser at det er en tydelig sammenheng mellom IKT
kompetanse og lengde pa utdannelse, i et evt. hovedprosjekt ville det veere viktig & fa
med flere med kortere utdannelse.

Digital kompetanse/dataerfaring: Alle deltagerne hadde hjemme-PC, og alle brukte
internett og e-post om enn i noe varierende grad. Det virket som om det var mange
som hadde tatt imot bedriftens tilbud om hjemme-PC. Flere hadde ogsa fatt
grunnoppleering pa PC (Internett, tekstbehandling og e-post) i forbindelse med
anskaffelse av hjemme-PC. De fleste, unntatt to personer brukte nettbank. To av
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deltagerne oppgav at de gjorde endringer pa egen datamaskin i form av for eksempel &
legge til programvare eller endre oppsett. To deltagere jobbet pa regnskap og kunne
derved anses som superbrukere av Compello, da de bruker det store deler av
arbeidsdagen, har tilgang til flere funksjoner og har god oversikt over hvordan hele
systemet fungerer.

Holdning og interesse for IKT: Det var ingen som gav inntrykk av a veere negativt
innstilt overfor teknologi. De fleste mente at bruk av data pa jobben er et gode. Alle
hadde som nevnt tilgang til PC hjemme, selv om noen innremmet at det var andre
medlemmer i familien (barn) som styrte med den. Noen omtalte sin databruk som
hobby og at de hadde en positiv holdning til “preving og feiling”. Disse ble
kategorisert som positive til IKT.

Erfaring med og bruk av Compello: Det var ingen helt nye brukere blant deltagerne,
men et par av brukerne brukte programmet relativt sjelden og det var en som kun
hadde jobbet i Gilde Vest i Y2 ar, noe som var lite i forhold til de andre som hadde
mange ars fartstid. I tillegg til superbrukerne var det en person som brukte Compello
sveert mye, dvs. mer enn en time pr. dag.

Lese/skrive ferdigheter: Lese- og skrivevansker var ikke kartlagt, og det var derfor
vanskelig a rekruttere deltagere til undersgkelsen pa bakgrunn av det. Ut fra spersmal
om lese- og skrive ferdigheter og observasjon ved bruk av programvaren var det ingen
grunn til & tro at noen av deltagerne hadde lese- og skrivevansker. De fleste oppgav at
de brukte og hadde nytte av stavekontroll. Krav til lesing- og skriving i jobben varierte
en hel del og det var tydelig at ferdighetene ogsa varierte.

Brukere med spesielle behov: Det viste seg teknisk vanskelig a finne objektive data ut
fra logging av bruk av Compello som ville gi grunnlag for utvelgelse av brukere. Dette
ble diskutert pa mote med leder og leder av utvikling i Compello. Lasningen ble derfor
at noen brukere ble valgt ut pa bakgrunn av at de til tider kunne veere trege med a fa
unna fakturaene i Compello. Dette har man en viss oversikt over i
regnskapsavdelingen, da de sender purring til personer som ligger etter med a
godkjenne fakturaer. Selv om det kan veere mange forklaringer pa at en person ligger
etter med dette arbeidet (som arbeidspress, andre arbeidsoppgaver, tilgang pa PC etc.)
var tanken at dette kunne gjenspeile at vedkommende hadde en viss motvilje mot &
bruke programmet. Under intervjuene og observasjonen gikk det fram at ingen hadde
spesielle problemer med bruk av mus- eller tastatur.

A.3 Resultater Compello

A.3.1 Lesbarhet

e Skjermbildet for godkjenning av faktura er laget slik at man ofte ma flytte blikket fra
nederst pa skjermen til gverst skjermen. Man leser linjer med nekkelinformasjon om
aktuell faktura nederst, og ma deretter flytte blikket overst for a finne
godkjenningsknappen (se pkt.1 pa Figur 1). Dette kan vaere problem ved
progressive briller, og ved dysleksi. Noen dyslektikere bruker mye energi pa a
fokusere og a finne tilbake til det stedet de var pa. Pa den annen side papekte en av
deltakerne at dette var bra, for som han sa ”det skal ikke vaere for enkelt a
godkjenne”.
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o Skriftstorrelse og zoome-funksjon: 3 brukere lente seg fram mot skjermen for a se.
De kjente ikke til zoomefunksjonen som kan brukes for a forsterre/forminske
fakturaen. De gvrige kjente til og brukte av og til denne funksjonen.

e Utskrift av fakturaer og bilag: noen av deltakerne skrev ut mange bilag.
Begrunnelsen for dette var at det var lettere a lese pa papir. En person skrev ut det
meste, bade for kontroll og for 4 lage eget arkiv i ringpermer for lettere gjenfinning.

e Flere nevnte at det av og til var behov for a kunne skrive ut et enkelt underbilag.
Slik programmet fungerte kunne man fa utskrift av alle bilagene, men ikke et
bestemt. (pkt 2 pa Figur 1 viser antall bilag pr. faktura).

e Det at det er mye informasjon i skjermbildet ble ikke ansett som noe stort problem,
da man fort venner seg til hva man skal ta hensyn til. Flere av kolonnene i linjene
med nekkelinformasjon nederst pa skjermen var ikke relevante og derved ikke i
bruk av testdeltagerne. Dette ble heller ikke ansett som noe problem.

e Man far fram ledetekster for alle feltene/kolonnene i linjene med nokkelinformasjon,
men disse vises helt til hoyre i skjermbildet (Se Figur 1, pkt 3.) De fleste hadde ikke
oppdaget dette. De to testdeltakerne som hadde lagt merket til dette syntes
ledeteksten var ulogisk plassert.
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Figur 1:Godkjenningsbildet i Compello
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A.3.2 Farger

Bruk av fargekoder er vellykket, spesielt fordi det er mye informasjon som ikke er
relevant for alle. Det ble brukt gul farge for felt som skal fylles ut. Noen fa pleide
ogsa a legge merke til nye kommentarer pga. av at dette kom opp med rodt (Figur 1,
pkt 4). De uttrykte at de likte dette veldig godt.

A.3.3 Begreper

Testdeltagerne ble spurt om de syntes det var mange datatekniske ord og
konvensjoner. “Tidligere eksporterte” ble nevnt som et vanskelig begrep.

A.3.4 Hukommelse

Det var manglende stotte for & huske koder i programmet. Man kunne soke etter
koder, men dette ble for vanskelig og tungvint for de aller fleste. Derfor var utstrakt
bruk av huskelapper med ulike koder slik som kontonr. og avdnr. Noen brukte en
kommandoknapp (F12) for sjekke at de hadde lagt inn riktig kontonr (Da fikk de
opp et vindu med mer informasjon om valgt kontonr).

Bortsett fra superbrukerne, var det ingen som klarte a soke for a finne informasjon
om en konto, f.eks kontonr. Det var ogsa for mange kontoer til at det var
hensiktsmessig & skrolle. Losningen var a ringe kontroller/ regnskap.

Det ble ogsa papekt at det kan veere vanskelig & huske hvilke underbilag man har
sjekket dersom det er flere. Dette ble ogsa brukt som begrunnelse for a ta utskrift av
alle bilagene. Det ble sagt at ved flere enn 5 underbilag mister man oversikten. Man
mangler en mulighet for & "hake av” de bilag som er sjekket.

Noen ganger var det behov for & splitte opp en faktura. Ved bruk av kommandoen
”"CTRL + N” fikk man ny linje ved oppsplitting av faktura, men siden dette ble gjort
relativt sjelden ble denne kommandoen glemt.

A.3.5 Sgk/Gjenfinning

Det a skulle "Navngi og lagre sok” ble kun forstatt av personer som jobbet pa
regnskap. Videre var det forvirrende at man ma legge til og slette linjer med
definerte sgk.

Finne faktura: De fleste brukte et oversiktsbilde som de kunne sortere pa
leverandernavn og deretter skrollet de nedover. Men dette var ikke holdbart ved
store datamengder. Det ble uttrykt frustrasjon over at sortering pa enkeltfelter tok
lang tid, og det var behov for & kunne sortere pa flere felter pa en gang, for
eksempel leverandernavn + fakturadato, noe som ikke var mulig. De hadde né data
fra 2-3 ar, og var sveert bekymret for hvordan dette vil bli etter hvert som
datamengden oker.

Et annet problem var at belopet ikke ble vist i fakturaoversikten. Nar de lette etter
en bestemt faktura (det kunne veere mange fra samme leverander) gikk de inn i
fakturaen for a se pa den (bl. annet sjekke belopet) og tilbake til oversikten,
istedenfor a bla seg frem i fakturabildet. Dette var sveert tidkrevende.

En person brukte vansker med gjenfinning som argument for & skrive ut og arkivere
alle fakturaer med bilag i ringpermer.
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Superbrukerne forstod hva det ville si & “lagre seok”, men de brukte det ikke (De
skrev sgket pa nytt hver gang). De var allikevel forngyde med de mange
mulighetene for & angi sekekriterier.

A.3.6 Diverse

Ingen uttrykte gnske om & ha muligheter til 4 tilpasse godkjennings-skjermbildet pa
egenhand. Det ble ogsa uttrykte skepsis til denne tanken pga at dette ville minske
muligheten for 4 fa hjelp fra kollegaer. Dessuten hadde regnskap erfaringer med at
det kan medfere mer feil og problemer — og sterre belastning pa IT-stotte-funksjone.
Allikevel uttrykte flere behov for a kunne tilpasse oversikten over fakturaer, f.eks a
kunne velge rekkefolge pa kolonner, og sortere pa flere ting. (Noen viste fram andre
programmer som hadde denne muligheten).

Det kan veere et problem at leder ikke vet hvem som har bestilt bestemte varer
og/eller hvem som har mottatt varene. Dette skyldes manglende plass til referanse-
tekst pa leveranderenes faktura.

A.3.7 Oppleering
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Innferingsprosess i Gilde ble ansett som vellykket, selv.om manglende oppleering
for personer som er ansatt senere ble papekt. Men de fleste foretrekker a sporre
kollegaer.

Det var sveert ulik terskel for a sporre andre, spesielt i forhold til sentral IT-
avdeling/ regnskapsavdeling. Noen uttrykte at de kviet seg for dette, og valgte i det
lengste a forsgke a finne ut av det pa egenhand.
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Vedlegg B: SmartLearn

B.1 OSL/Avinor brukercase

Etter palegg fra myndighetene ma alle som skal ha adgangskort til Oslo Lufthavn
gjennomfore et sikkerhetskurs: “Grunnkurs security”. Oslo Lufthavn AS har de siste
arene gjennomgatt en omorgansiering, og flere funksjoner er slatt sammen med
tilsvarende funksjoner i Avinor. En slik sammenslatt avdeling er Strategisk
kompetanseenhet, som blant annet har ansvaret for oppleering av ansatte i Oslo
Lufthavn og Avinor. Denne avdelingen har tatt i bruk IKT-verktoyet SmartLearn og
tilrettelagt det omtalte sikkerhetskurset ved hjelp av dette verktoyet.

SmartLearn er utviklet av Apropos Internett og er en plattform for nettbasert leering.
Den inneholder produktene SmartLearn LMS (Learning Management System),
SmartLearn LCMS (Learning Content Management System) og et forfatterverktoy.
Med SmartLearn kan man utvikle, administrere, gjennomfere og felge opp kurs.
“Grunnkurs security” er altsa utviklet av Strategisk kompetanseenhet ved hjelp av
SmartLearn og gjennomferes pa SmartLearn plattformen. Det er selve bruken og
gjennomforingen av dette kurset som ble studert i denne brukercasen. Kurset er
obligatorisk, og alle ansatte ma gjennomfoere kurset og besta testen for de far
adganskort til Oslo Lufthavn. De ansatte gjennomferer kurset via PC pa arbeidsplassen
eller i et kursrom med PC-er, men uten instrukter.

Kurset “Grunnkurs security” er ganske omfattende med mye teori, og bestar
hovedsakelig av tekst og bilder. Det er lagt opp slik at man kan navigere seg fram og
tilbake mellom ulike moduler og temaer. En bruker ma regne med godt over en time
for a gjennomga kurset og ta en test/eksamen (som ogsa ligger i samme verktoy).
Brukeren har 5 forsgk pa a besta testen/eksamen. Det er mulig & navigere seg fram og
tilbake og lese i kurset underveis i testen. Etter testen far brukeren vite resultatet og far
fasit pa oppgavene.

Pa tidspunktet for brukertestene hadde ca 2000 ansatte gjennomgatt dette kurset.
Ettersom alle som jobber pa Oslo Lufthavn skal gjennomfere kurset er brukergruppen
sveert heterogen. Det er totalt ca 3000 som skal gjennomga kurset og de har sveert
varierende oppgaver og varierende bakgrunn bade med hensyn til utdannelse og
yrkeserfaring. Eksempler pa brukergrupper er bl.a. lufthavnbetjenter, flygeledere,
administrativt personell, teknikere, ingeniorer vakter og rengjeringspersonell. Ogsa
nar det gjelder digital kompetanse er spredningen stor fra de som ikke har brukt PC
for, til drevne IKT-brukere.

OSL/Avinor tilbyr flere kurs gjennom SmartLearn, og planlegger ogsa a lage nye og
mer avanserte kurs. Kursene som er gjennomfort hittil er hovedsakelig styrt av
myndighetspalegg, samt at det er avdekket et oppleeringsbehov (for eksempel kurs i
“Bevegelige broer”; Interaktivt kurs som laerer opp personell til & styre bro fra terminal
til fly.) De fleste kurs tilbys ogsa pa engelsk, og de ansatte far kjennskap til kurs via
informasjon som publiseres til OSL intranett eller Luftrommet (Avinors intranett).
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B.2 Oversikt over testdeltagere til SmartLearn

Kjonn Mann Kvinne
6 1
Alder Under 35 ar Fra 35 til 45 ar Fra 45 ar
3 2 2
Utdanning <3 ar vgs. 3 r vgs. >3 ar vgs.
4 3
Digital kompetanse/ dataerfaring Lav Middels god God
2 1 4
Holdning og interesse for IKT Negativ Noytral Positiv
1 4 3
Erfaring med og bruk av SmartLearn Lite Middels Mye
X X
Lese/skriveferdigheter Lave Middels gode Gode
X X

B.2.1 Kommentarer til utvalg

Kjonn: Som det gar fram var det sveert skjev fordeling mellom kjonnene, da det bare
deltok en kvinne. Det ble ansett som mindre & viktig ha lik fordeling mellom kjennene
forundersokelsen

Alder: Blant de som var 45 ar og eldre var det ogsa en person som var over 55 ar.

Utdanning: Undersgkelser viser at det er en tydelig sammenheng mellom IKT
kompetanse og lengde pa utdannelse, i et evt. hovedprosjekt vil det veere viktig a fa
med flere med kortere utdannelse.

Digital kompetanse/dataerfaring: To av deltagerne hadde liten dataerfaring, og to av
deltagerne hadde ikke hjemme PC. Alle deltagerne brukte internett og e-post, men et
par av deltagerne mente de ville trenge hjelp hvis de skulle sende e-post med vedlegg.
To av deltagerne oppgav at de gjorde endringer pa egen datamaskin i form av for
eksempel & legge til programvare eller endre oppsett.

Holdning og interesse for IKT: De fleste mente at bruk av data pa jobben er et gode,
selv om det ble papekt at innfering av data for noen har medfert merarbeid og at man
kanskje er for lite kritiske til bruken. En person mente data var et nedvendig onde.

Holdning til e-leering bruk av SmartLearn: SmartLearn brukes relativt sjelden, men
alle deltagerne hadde meninger om bruk av e-leering. Holdningen til e-leering varierte
en del blant deltagerne. Alle syntes det var greit & ta en PC-basert eksamen. Tre
personer var skeptiske til leeringseffekten ved bruk av e-leering, og dette sammenfalt i
stor grad med de som valgte a ga rett pa eksamen uten a lese teksten.

Lese/skrive ferdigheter: Ut fra spersmal om lese- og skrive ferdigheter og observasjon
ved bruk av programvaren var det ingen grunn til a tro at noen av deltagerne hadde
lese- og skrivevansker. Allikevel ble det observert betydelig variasjon, spesielt i
lesehastighet pa skjermen.
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Brukere med spesielle behov: Vi diskuterte muligheten for a ta kontakt med personer
som hadde stroket en eller flere ganger pa eksamen da dette kunne veere en indikasjon
pa at de muligens kunne ha problemer med bruk av programmet. I forprosjektet lot
ikke dette seg gjore, men det kan veere en mulighet i en oppfelging. For ovrig var det
ingen som oppgav spesielle behov bortsett fra at det var en person hadde opplevd
nakkeproblemer ved for liten skrift/skjerm.

B.3 Resultater Smartlearn

B.3.1 Generelle observasjoner

Brukerne var positive til & ta elektronisk eksamen, men ellers var de som hadde
minst PC erfaring mest skeptiske til leeringseffekten ved e-leering.

Det var tydelig variasjon i digital kompetanse - men ingen var helt ”grenne”
(kun to personer hadde ikke hjemme PC)

Det var tydelig variasjon i lese- skriveferdigheter - men ingen hadde store
problemer

B.3.2 Lesbarhet

To personer mente skriften var for liten, spesielt i kursets “innholds-fortegnelse”. Se
kolonne til venstre i Figur 2. En person hadde opplevd nakke-problemer ved for
liten skrift, men hadde na fatt en storre skjerm, og da gikk det bra.

Noen papekte at de onsket seg storre mellomrom og bedre kontrast mellom
innholdsfortegnelse (kolonne til venstre) og selve innholdet. Det ble foreslatt at man
kunne bruke en annen bakgrunnsfarge pa ett av vinduene.

Trykt materiale: Flertallet foretrakk a lese kursinnholdet pa trykt materiale, som
permer og manualer framfor 4 lese teksten pa skjerm.

Noen av deltagerne i undersokelsen valgte & ga rett pa eksamen uten a lese gjennom
kursinnholdet forst. Flere velger ogsa a sperre kollegaer framfor a lete i teksten i e-
leeringsprogrammet.

B.3.3 Farger og layout

Bilder: Det var en del sprikende meninger om bruk av bilder. Noen hadde sterke
meninger om at det var bedre 4 ta vekk bilder som ikke ga noen seerlig ekstra
informasjon, mens andre syntes at bildene livet opp litt.

Noen bilder inneholder tekst som er umulig a lese selv ved bruk av zoom. Dessuten
var det ikke alle som visste at man kunne bruke zoom. Det er mulig at denne
uleselige teksten ikke er vesentlig for kurset, men da er det bedre a fjerne den da
dette var irriterende og ble et usikkerhetsmoment for enkelte.

Noen bilder trekker oppmerksomhet fra teksten uten at de gir tilleggsinformasjon.

Flere bemerket at de savnet bruk av fargekoder (bld/burgunder) som viser hvilke av
sidene i innholdsfortegnelsen til venstre de har veert innom.

Mange av sidene var veldig “venstre-tunge”. Siden det var mye luft til hoyre ble de
papekt at det var plass til & ha sterre skrift, noe som igjen kan tolkes som et uttrykk
for et onske om sterre skrift.
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Figur 2: Farste avsnitt "Malsetting” i sikkerhetskurset

B.3.4 Undermeny

e Undermenyen nede til hoyre (Figur 2, pkt. 2) ble oversett av flere. Den angir
sideoverskriftene dersom det er flere underliggende sider i det kapittel man er pa.
Tallene oppe til hoyre (Figur 2, pkt. 1) angir ogsa om det er flere sider (1/1 — side en
av en). Dersom brukeren ikke var observant, og la merke til disse tallene, kunne de
”ga glipp av ” disse sidene, spesielt dersom undermenyen ogsa var nedenfor den
synlige delen av skjermen slik at man ma skrolle for a se den (se ogsa punkt om
Skrolling). En mulig losning er & gjore menyen statisk apen (ikke drop-down)

B.3.5 Oversikt

e “Hvor erjeg info” oppe til venstre i skjermbildet (Figur 3, punkt 1) ble ikke lagt
merke til eller brukt av noen

e Det dpne og lukke mapper med + og — er ikke nedvendigvis kjent for brukere med
liten PC-trening (Figur 3, punkt 2)

e Noen brukere vet ikke at kapitlene kan lukkes/trekkes sammen igjen. Dermed blir
innholdsfortegnelsen blir lengre og lengre etter hvert som nye kapitler med
underkapitler blir apnet. Dette kan gi en usikkerhetsfolelse “hvor mye er det
egentlig her?”

e Flere folte at de ikke hadde kontroll pa hvor mye stoff de skulle gjennom.
Underkapitler som dukket opp underveis forsterket dette.

”"Har du en bok, ser du hvor mye stoff det er ut fra tykkelsen”

e Flere savnet kapittelnummerering, med underkapitler slik som i boker.
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B.3.6 Oversikt
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Figur 3: Viser fgrste avsnitt i kapittelet "Security pa Oslo lufthavn”

B.3.7 Navigasjon

e Noen oppfattet de sma firkantene i innholdsfortegnelsen som knapper til a klikke
pa, og klikket her istedenfor pa selve teksten.

e Noen oppdaget ikke/oversa ikoner/tekster som ma klikkes pa. Et eksempel pa dette
var et kart som la som en PDF-fil. Ved sporsmal om dette om uttalelser som ”Det
er sa mye nytt”.

B.3.8 Skrolling

e Panoen sider kom “Undermeny” og ”Fortsett-knappen” nedenfor det som var
synlig i skjermbildet, dvs. at man matte skrolle (rulle teksten opp eller ned pa
skjermen) for & fa oye pa denne knappen. Dette forte i et par tilfeller til at
bakenforliggende sider ble oversett. Dette kan spesielt vere et problem ved mye
“luft” pa de aktuelle skjermbildene, for da ser det ikke ut som om det kommer noe
mer tekst.

e Ved gjennomlesing av teksten sa det ut til & veere en fordel med ”skrolle-mus”", da
dette sa ut til & forstyrre leseflyten i mindre grad enn bruk av skrolling vha. skroll-
bar (Figur 3, punkt 3) (dette forutsetter selvfelgelig at brukeren har leert a bruke
skrolle-mus). Men det beste ville veere a unnga skrolling.

11 Dvs. en mus med et hjul som man kan bevege teksten opp og ned pa skjermen med.
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B.3.9 Eksamen

Eksamen ligger som et punkt i innholdsfortegnelsen. Nar man klikker pa det, apnes et
eget vindu med 20 sporsmal med 3 mulige svaralternativer for hvert spersmal. Man
velger riktig svar vha “radioknapper”, og trykker lagre nar man har gatt gjennom alle
sporsmalene.

Vinduet med eksamen la seg helt til venstre pa skjermen. Manglende marg i dette
bildet medferer darlig lesbarhet pa skjermer som krummer seg (de forste
bokstavene blir vanskelige a se).

For noen var det et problem & hoppe mellom eksamen og kurs-innhold. De lette
etter en tilbakeknapp og forsekte a hoyreklikke. Deretter forsgkte de a lukke
vinduet, noe som medferte at de “mistet” svarene pa de spersmalene de forelopig
hadde gatt gjennom/besvart. De tenkte ikke pa eller kjente ikke til at man kan lukke
vinduer, eller endre storrelsen pa vinduer, eller hoppe mellom vinduer ved 4 klikke
pa menylinjen nederst pa skjermen (Figur 3, punkt 4).

B.3.10 Diverse

Noen ble veldig avsporet og usikre pga spersmal om a oppdatere programvare
(Adobe-PDF). Flere fikk dette sporsmalet nar de hadde klikket pa filer (for
eksempel kart) som var lagret i pdf-format.

Ta bort “Rediger din profil”. Ekstra forvirrende, hva menes med 4 velge
negkkelord? “Ta det bort hvis vi ikke skal bruke tid pa det”

Noen lurte pa hvordan kurset startet? En gikk inn pa kursbevis ferst. Flere gikk inn
pa hjelp uten at det hjalp!

Hjelpen var bortgjemt under “Velkommen til kurs”. En bruker ville skrive ut denne
teksten, men her manglet utskrifts-knappen.

B.3.11 Oppsummering

28

Sammenheng mellom IKT- kompetanse og lese- og skrivekrav i jobben og mate &
tilegne seg stoff: De raskeste leser alt, de andre spor kollegaer, og flyter pa det de
kan fra for.

Blant personer med arbeidsoppgaver som krever lite lesing- og skriving var det en
god del skepsis i forhold til leeringseffekten, ”det du ikke kan, leerer du ikke pa
denne maten”

Ikke alle foler at de far nok fred og ro ved PC (felleslokaler/forstyrrelser). Det var
onske om a lese stoffet pa papir.

Alle positive til & besvare selve testen pa PC.
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