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The purpose of this Master's thesis is to perform a user
oriented evaluation of the International Library’s website.
The questions posed in this study are; for what purpose do
the users in this study turn to the International Library’s
website; what does the users information searching process
consist of when visiting the site; how does navigation, layout
and content effect the users satisfaction with the website; do
the users in this study consider that the International
Library’ s website can be improved and if so, how?

The study was performed with a user oriented approach
where six qualitative interviews with librarians who use the
website were conducted. These interviews were analysed
using Brenda Dervin's Sense making-theory and Leclercq's
theory about user satisfaction. The results show that
functions that the librarians have used regularly on the
website are easily found but the site lack in intuitiveness.
The users trust the content on the website and this effects
their satisfaction in a positive way because it makes the
information useful. The suggestions of improvement of the
website concerned easier access to the catalog and a separate
entrance for librarians and other users.
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1. Inledning

Nér jag borjade fundera kring @mnet for min uppsats tankte jag att jag ville studera
nagot pa ett bibliotek som ville ha sin verksamhet undersokt. Darfor kontaktade jag ett
antal bibliotek och fick svar fran de fleta med mer eler mindre konkreta
uppsatsforslag. Larry Lempert, chef for Internationella Biblioteket (1B), var en av dem
som jag fann mest angelagen om att fa en studie utford pa sitt bibliotek. Nar jag tréffade
Lempert forklarade han att han ville ha en utvéardering av bibliotekets webbplats. Jag
nappade pa idén. Lempert var tydlig redan fran borjan med att uppsatsen & min och att
jag bestammer 6ver dess innehdll. Min kontaktperson pa IB har varit bibliotekarien
Anna Gustafsson Chen som & sidansvarig pa interbib.se. 1B har forst och framst
tillhandahdllit mitt undersokningsobjekt, webbplatsen, men dven beréttat om avsikten
med webbplatsen och dess historia. 1B har som uppdrag att distribuera utlandsk
litteratur till hela Sverige och webbplatsen & den framsta kontakten till |antagare och
bibliotekarier utei landet.

Informationssystem, vilket webbplatser ar, undersoks traditionellt inom biblioteks- och
informationsvetenskaplig forskning. Samtidigt som informationssystem &r ett vaunder-
sokt forskningsomrade & webbplatser ett relativt nytt satt att organisera och presentera
information. Anledningen till varfor just interbib.se &r intressant att undersoka &r att det
ar ett speciabibliotek dar webbplatsen spelat och spelar en stor roll for bibliotekets
kontakt med intresserade i helalandet.

Nu nédr webbplatsen varit igang i ett antal ar & det mojligt att undersoka vilka syften
anvandarna har med att besoka interbib.se. Vidare & anvandarnas synpunkter pa hur
informationen presenteras och organiseras viktiga for att kunna forbéttra bibliotekets
service ytterligare. | uppsatsen diskuteras de faktorer som paverkar anvandarnas
tillfredsstallelse positivt eller negativt. Analysen av vad som kan forbéttras baseras pa
de aspekter som paverkar anvandartillfredsstéllelsen relaterat till vilket syfte anvandarna
har med sin anvandning.

1.1 Problembeskrivning och problemformulering

Bakgrunden till den har uppsatsens amnesval grundas pa mitt intresse for webbplats-
utveckling. Tidigare har jag framst tagit del av forskning som studerar anvandbarhet,
exempelvis genom texter av Jacob Nielsen (2008) som forskat inom omrédet. N&r jag
till den har uppsatsen valt att utga fran ett anvandarperspektiv kan inte anvandbarhet
understkas i sin helhet utan jag har koncentrerat mig pa den kvalitativa del som ror hur
navigation, layout och innehdll paverkar tillfredsstallelse (eng. satisfaction).



Undersokningsobjektet for den hér uppsatsen & webbplatsen for Internationella
Biblioteket (IB) i Stockholm, interbib.se. Webbplatsen har funnits i ndgra ar och det &r
tid for en utvardering for att ta reda pa hur anvandarna uppfattar den. 1B:s webbplats
riktar sig till tva grupper: flersprékiga eller icke-svensksprakiga biblioteksanvandare
samt bibliotekspersonal som vander sig till gruppernainom IB:s sprakomraden. For att
undersbka vad anvandarna tycker om webbplatsen & det viktigt att veta vad deras
syften med sin anvandning &. Detta for att kunna utréna hur andamdlsenlig
webbplatsen & med tanke pa anvandarnas syften.

Min ansats ar kvalitativ da jag pa ett djupgdende sétt vill undersoka vilka uppfattningar
en grupp anvandare har angaende webbplatsen. Jag |&ter anvandarna redogora for vilka
syften de har och beskriva sin anvandning av interbib.se. | 1B:s projektbeskrivning for
webbplatsen réknas mal upp for den egna personalen, brukarna och andra bibliotek.

1.2 Syfte och relevans

Syftet med den hé& uppsatsen & att utvardera Internationella Bibliotekets webbplats
utifrén ett anvandarperspektiv. Detta utfors genom att ta reda pa anvandarnas syften
med sin anvandning och analysera det i relation till de faktorer som paverkar deras
tillfredsstéllel se positivt eller negativt.

Genom att utvérdera |B:s webbplats avser jag att bidratill forskning i @amnet biblioteks-
och informationsvetenskap, sarskilt rorande utvecklandet av webbplatser.

1.3 Fragestallningar
| vilket syfte eller vilka syften vander sig studiens anvandare till Internationella
Bibliotekets webbplats?

Vad innehdller anvandarnas informati onssokningsprocess nar de bestker
webbplatsen?

Hur paverkar navigation, layout och innehdll anvandarnas tillfredsstéllelse med
webbplatsen?

Hur kan Internationella Bibliotekets webbplats utvecklas for att forbéttra
tillfredsstallel sen hos anvandarna?



1.4 Avgransningar

Som tidigare namnts inriktar sig IB:s webbplats pa tva grupper: flersprakiga eller icke-
svensksprakiga biblioteksanvandare samt bibliotekspersonal som véander sig till
grupperna inom 1B:s sprékomraden. Jag har valt att koncentrera mig pa
bibliotekariernas uppfattningar kring webbplatsen da det helt enkelt inte hade varit
mojligt att inom tidsramen for uppsatsen utforska bada grupperna. Jag kommer i
uppsatsen inte att intervjua anvandare som har fysiska handikapp, |assvarigheter eller
liknande.

Utifran det anvandarperspektiv som jag valt har jag sakerstallt att de jag intervjuat har
anvant webbplatsen atminstone ett par ganger. | uppsatsen tillampas ett anvandar-
perspektiv vilket innebdr att hansyn tas till anvandarnas subjektiva uppfattningar. |
uppsatsen & det darfor inte intressant att delain anvandarnai demografiska kategorier.

Uppsatsens undersokningsobjekt ar interbib.se och utvérderingen géller endast den och
inte annan service som IB erbjuder. P& webbplatsen kommer jag bara utforska de
avdelningar som IB ansvarar for och inte de delar som bara finns lankade, som till
exempel databaser eller tidskrifter. De externa resurserna kommer inte undersokas i sig
utan jag kommer bara utreda hur anvandare upplever dessa lankars existens, utformning
och placering pa webbplatsen. Jag kommer inte att undersoka om 1B:s ma med
webbplatsen uppfylls punkt for punkt utan att utvarderingen utgar fran de syften som
studiens anvandare har med sin anvandning.

1.5 Centrala begrepp

Nedan definieras fdljande centrala begrepp: webbplats, anvandarperspektiv,
anvandbarhet och user satisfaction. Ytterligare begreppsdefinitioner kommer att
presenterasi teorikapitlet.

Webbplats: En webbplats utgors av flera webbsidor som ligger under samma
doméannamn (lagringsutrymme pa internet) (Nielsen 2002). Indexsidan till en webbplats
kallas hemsida vilket & den webbsida man forst kommer in pad om man uppger
doménnamnet, exempelvisinterbib.se, i en webblasare.

Anvandar per spektiv: Inom uppsatsens anvandarperspektiv ses anvandare som aktiva
skapare av information vilket har sitt ursprung i Dervins Sense making-teori som
handlar om personen i situationen (1998, s. 40). Vidare tolkas anvandarnas handlingar
som unika for den specifika situationen snarare én beroende pa anvandarens bakgrund
och erfarenhet.

Anvandbar het: 1SO, den internationella standarden, definierar anvandbarhet som:
...den utstrackning till vilken en specificerad anvandare kan anvanda en produkt for att uppna
specifika mal, som &andamdlsenlighet, effektivitet och tillfredsstéllelse, i ett givet
anvandningssammanhang. (1SO 9241-11, 1998)

Andamé senlighet (eng. effectiveness) definieras som:
...noggrannhet och fullstéandighet med vilken anvandarna uppnér givna mal. (1SO 9241-11,
1998)



Effektivitet (eng. effeciency) definieras som:
...resursétgang i forhallande till den noggrannhet och fullstandighet med vilken anvandarna
uppnar givnamal. (1SO 9241-11, 1998)

Tillfredstdllel se (eng. user satisfaction) definieras som:
...frénvaro av obehag samt positiva attityder vid anvandningen av en produkt. (1ISO 9241-11,
1998)

User satisfaction: User satisfaction bestéms av hur val informationssystemet uppfyller
anvandarens syfte(n), vilket av Goodhue kallats Task Technology Fit (Leclercq 2007, s.
33; lbid., s. 35). Begreppet user satisfaction eller min 6verséttning anvandartill-
fredsstallel se anvands da teorin asyftas. 1 SO-definitionen av satisfaction som pa svenska
Oversatts med tillfredsstallelse av Gulliksen och Goransson (2002, s. 62) nyttjas nér det
handlar om studiens anvandares upplevel se av webbplatsen.

1.6 Bakgrundsinformation om IB och webbplatsen

| foljande avsnitt beskrivs Internationella Biblioteket och dess verksamhet. Dérefter
presenteras bibliotekets webbplats interbib.se, dess layout och funktioner.

1.6.1 Internationella Biblioteket

Internationella Biblioteket (IB) som idag ingdr i Stockholm stadshibliotek hette fran
borjan Invandrarlanecentralen och sysslade med att distribuera utlandsk litteratur till
bibliotek i hela Sverige. Fortfarande har biblioteket samma funktion men sedan flytten
till de nya lokalerna 2000 har verksamheten utvidgats. Forutom att férse svenska
bibliotek med litteratur pa andra sprak a@n svenska & nu IB Oppet for allméanheten.
Tidigare nar IB kallades Invandrarlanecentralen fick endast bibliotekets personal vistas
bland litteraturen som bibliotekarier runt om i landet kunde bestélla. IB vill hellre att
bibliotekarier bestaller enskilda bocker @n depositioner som exempelvis kan innehalla
en begéran av typen "mitt bibliotek vill bestdlla tjugo barnbtcker pa arabiska’. Detta
har sankt det totala utlaningsantalet men okat kvaliteten, sdger Anna Gustafsson Chen i
ett samtal (2006-12-06).

For narvarande innehdller samlingarna litteratur pa mer &n 120 sprak. Samlingarna har
blivit mer tillgangliga for anvandare som nu kan bestka biblioteket i Stockholm. En
anvandare som anvander webbplatsen pa en annan ort i Sverige kan inte pa egen hand
bestdlla bocker direkt via webbplatsen. Anvandaren maste da fa hjdp av en
bibliotekarie pa sitt lokala bibliotek. Utdver den traditionella biblioteksverksamheten
har IB foreldsningar, litteraturseminarier, utstallningar och konferenser. (interbib.se,
okéant artal)

1.6.2 Interbib.se

| april 2005 lanserades interbib.se fullt ut pa arabiska, kinesiska, persiska, ryska och
spanska. IB skriver pa sin webbplats att de stravar efter att bli en mangkulturell och
spannande motesplats for alla med intresse for sprak och litteratur. (interbib.se, okéant
artal) Magrupperna for webbplatsen & flersprékiga eller icke-svensksprakiga
biblioteksanvéndare samt bibliotekspersonal som vander sig till grupperna inom IB:s
sprakomraden.



1.6.3 Webbplatsens syften

Innan webbplatsen skapades skrevs en projektbeskrivning (Andersson 2003). |
projektbeskrivningen tillskrivs webbplatsen olika syften beroende pa malgrupp:
brukarna, biblioteken och den egna personalen. For brukarnas del vill IB goéra
bibliotekets service och litteraturbestand mer tillgangligt och dven skapa en forstéelse
for bibliotekets verksamhet.

Néar det géller biblioteken vill IB genom webbplatsen stddja arbetet med inkdp och
urval. Kontakten mellan olika bibliotek, mellan bibliotek och lantagare samt
kommunikationen till IB ska underléttas. Liksom IB vill gora sina tjanster mer
tillgangliga for brukarna vill de &en gora tjansterna mer akomliga for biblioteken.
Utskick och publicering till specifika grupper ska genom webbplatsen bli enklare att
gora. De specifika grupperna som avses ar bibliotekarier som anmaélt intresse for ett
visst sprék eller de som vill prenumerera pa nyhetsbrevet om aktiviteter pa IB
(Gustafsson Chen 2008-01-14). Det kan @ven handla om bibliotekarier som behover fa
information om depositionsverksamheten eller skylt- och informationsmaterial pa olika
sprak, som biblioteken kan anvéanda sig av utan att behtva bekosta egna versattningar.

Malen med webbplatsen for IB:s egen del liknar de som & satta for biblioteken.
Specifika ma som ror IB géller den egna verksamheten i det fysiska biblioteket som att
ge stod &t processen fran inkop till att boken star pa hyllan. Webbplatsen ska &ven ge
stod i den publika verksamheten samt IBLC (Internationella Bibliotekets Lanecentral).
En typ av avlastning &r att |antagarna sjédlva kan soka i katalogen pa sitt eget sprak och
dainte behover personalens hjép (Gustafsson Chen 2008-01-14). Det blir mgjligt for 1B
att pa webbplatsen sprida information om evenemang, nyheter samt relaterad forskning
och litteratur.

1.6.4 Innehall och funktioner

Pa nasta sida (s. 7) finns en bild av webbplatsens ingangssida dér anvandaren mats av
ett "Vakommen till InternationellaBiblioteket.se” och texten ”"Har hittar du alla vara
nya bocker pa arabiska, kinesiska, persiska, ryska och spanska’. Overst finns en lank
som tar anvandaren tillbaka till hemsidan var pawebbplatsen den an befinner sig. Under
lanken som riktas till hemsidan star pa vilket sprak anvandaren & inne pa. De lankar
som anvandaren klickat pa placeras pa rad vilket gor det mgjligt for anvandaren att se
sin sokvag. Direkt under ligger sprakvalen i en lista i foljande ordning: engelska,
svenska, spanska, ryska, kinesiska, persiska, arabiska och franska. All information pa
webbplatsen finns pa svenska.

Till vanster pad hemsidan ligger en kolumn med lankar som tar anvandaren vidare till
ala delar av webbplatsen. For exakta lanknamn, se Bild 1, p& nasta sida. | mitten av
hemsidan ligger nyheter, Oppettider och information om man vill forlanga sinalan. | en
kolumn till hoger finns lankar till nyheter, Internationella Bibliotekets kokbok, tipslistor
och intervjuer. Lankarna nyheter och tipslistor gér att géra som aktiva bokmarken s att
anvandaren |6pande far information om nér de uppdaterats. | nederkanten av sidan hittas
information om adress till biblioteket, webbadress och sidansvarig Anna Gustafsson
Chens namn.



Héar kan aven ett val av sprak goras for att underlétta sokning for dem som inte kan
svenska. Tidigare har det varit problem att soka pa sprak som inte anvander det latinska
alfabetet, som svenskan gor, och det g&r nu att anvanda andra bokstaver an latinska vid
sokning. | dagslaget gar det som tidigare namnts inte att fjarrlana litteratur direkt fran
webbplatsen utan anvandare som inte befinner sig i Stockholm fé&r vanda sig till sitt
lokala bibliotek for att fa hjalp dar. Om en anvandare, som anvander webbplatsen pa ett
bibliotek, & inne pa en post pa ett utlandskt sprak kan en bibliotekarie som inte kan det
aktuella spraket vaxlatill svenska och fa sammainformation.
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2. Tidigare forskning

Inom d@mnet biblioteks- och informationsvetenskap (B&1) finns det en lang tradition av
undersbkningar om informationssokning. Nar en webbplats ska undersokas finns det
manga olika aspekter att titta pa och ett flertal metoder att anvanda. Da uppsatsen syftar
till att utvardera webbplatsen ur ett anvandarperspektiv kommer fokus ligga pa sadan
forskning. Jag beskriver dessutom forskning som rér anvandbarhet i allménhet och user
satisfaction i synnerhet. Kapitlet ar indelat i de tre forskningsomraden som uppsatsen
berér: anvéndarstudier inom B& |, utvérderingsforskning inom B& I, och anvéndbarhets-
forskning inom B&I. Alla presenterade studier anknyts till uppsatsens teoretiska
bakgrund.

2.1 Anvandarstudier, inom B&l

Det finns vissa utmérkande drag for anvandarstudier vilka Richard E. Rubin redogjort
for (1998, s. 51). Typiska dmnen fér anvandarstudier & utvardering och méatning av
biblioteksbestand, bibliotekets service, agenda och persona. De vanligaste
undersokningsmetoderna som anvands & enkéter, fokusgrupper, intervjuer och anays
av tillganglig data, exempelvis utlaningsstatistik. Rubin menar att det ar viktigt for
organisationer att ta reda pa om maen for verksamheten har uppnétts eller inte.
Utvérderingar ger viktig information som kan anvéndas vid framtida planering av
personal, verksamhet och biblioteks bestand.

Rubin skiljer pa "user studies’ och "use studies’ (1998 s. 51-52) som pa svenska bada
kallas for anvéndarstudier. "User studies’ undersoker individer och gruppers
biblioteksanvandning i forhdllande till ader, inkomst, kon och uthildningsnivd En
typisk fréga for "user studies’ &r: vem anvander biblioteket och varfor? Aven icke-
anvandare kan understkas for att ytterligare utveckla biblioteksverksamheten med malet
att tilltala fler grupper (Rubin 1998, s. 51). Fokus for ”use studies’ ligger pa vad som
anvands, exempelvis vilken litteratur som lanas, var den lases, om information soks via
datorn eller om en bibliotekarie tillfrégas. Resultaten fran " use studies’ kan ge vardefull
information for att planera biblioteksverksamheten. Rubin framhaller dock att det finns
en stark koppling mellan "use studies’ och "user studies’ varfér manga studier
understker och analyserar bada aspekterna (Rubin 1998, s. 51). Min studie koncentrerar
sig pa anvandningen av interbib.se snarare an anvandarna.



2.1.1 Anvandarperspektiv

Det anvandarorienterade paradigmet har de senaste femton, tjugo aren blivit en
betydande riktning inom biblioteks- och informationsvetenskap (Hewins 1990, se Bruce
1997, s. 322). Paradigmet innehdller en blandning av tankesatt hamtat fran bland annat
sociologi, psykologi och kognitionsvetenskap. Motsatsen & det traditionella paradigmet
som fram till sent 1970-talet var det den dominerande forskningsteorin (Ellis 1992, se
Bruce 1997, s. 322). N& Dervin och Nilan (1986, se Bruce 1997, s. 322) presenterade
alternativet anvandarperspektiv namngav de det traditionella paradigmet till ett system-
perspektiv. Inom det traditionella systemperspektivet undersoktes i vilken utstréckning
ett system anvandes. Med andra ord stod systemet i sig i fokus.

2.2 Utvardering, inom B&l

Utvéarderingar kan vara en typ av anvandarstudier. | det hér stycket kommer
utvarderingar inom bibliotekssektorn att presenteras och exempel pa en
anvandarinriktad utvérdering ges. Ett viktigt namn nér det géller utvardering av biblio-
tek & Angela Zetterlund eftersom hon har givit ut flertalet titlar i &mnet. Hennes
magisteruppsats fran 1997 har titeln ”Utvardering av offentlig verksamhet: begrepp,
kontext, motiv, strategier, anvandningen och aktorerna’. Samma & publicerade
Zetterlund en studie vid namn “Utvéardering och folkbibliotek: en studie av
utvarderingens teori och praktik med exempel fran folkbibliotekens forandrings- och
utvecklingsprojekt”. Zetterlunds doktorsavhandling fran 2004 heter "Att utvérdera i
praktiken: en retrospektiv fallstudie av tre program for lokal folkbiblioteksutveckling”.

2.2.1 Exempel pa utvarderingsmodeller

Enligt Zetterlund & det viktigt att utvardera enligt en viss strategi for att resultaten ska
halla hog kvalitet. Det & betydelsefullt att vara tydlig i modellvalet och resonera kring
det i slutdiskussionen. Zetterlund har beskrivit fyra olika utvarderingsmodeller som alla
har sinafortjanster och nackdelar (1997, s. 42-46).

Produktinriktade utvarderingsmodeller & sadana som inriktas mot sjdva produkten
eller resultaten i en verksamhet (Zetterlund 1997, s. 42). S&dana modeller kan utvérdera
verksamhetens ma eller delmd, det organisatoriska systemet, anvandargruppers
forvantningar och behov samt intressenters dnskningar och behov. En viktig fraga &r:
uppfylls v&ramal? | produktinriktade utvarderingsmodeller bedoms resultatet utifran en
given effekt med hjalp av kvantitativa metoder. Nér skolverksamhet utvérderats pa ett
produktinriktat satt har det kritiserats pa grund av sin fyrkantiga prestationsmétning.

Processinriktade utvarderingsmodeller uppméarksammar att det finns en mangd olika
sétt att uppfyllamal inom offentlig sektor (Zetterlund 1997, s. 44). V&gen uppfattas lika
meningsfull att analysera som gélva resultatet och dessa modeller ger darmed ett
aternativ till produktinriktade modeller. Inom processinriktade modeller anvands
vanligen kvalitativa metoder. En svaghet som lyfts fram &r att det finns en risk att
utvarderingarna blir godtyckliga och alltfor kontextbundna nér fokus ligger pa en del av
en viss verksamhet.

1| detta stycke anvands manga andrahandskéllor. Anledningen &r att jag utgétt fran Bruces dversikt av
anvandarorienterad forskning.



En teoriinriktad ansats utgar ifran en teori for att utvardera verksamhetens mal och
genomforande (Zetterlund 1997, s. 44). Ambitionen & att vara mer analyserande och
forklarande an i de tidigare modellerna som presenterats. Teoriinriktade modeller syftar
till att ge kunskap om verksamhetens forutséattningar, genomforande och resultat pa ett
mer problematiserande plan. Det & en motpol till forenklade utvérderingar som
utformats enligt situationsrelaterade dnskemdl, som presenteras nedan. Utgangspunkten
& antingen en teori som aterfinns i verksamhetens maldokument eller en etablerad teori
(Zetterlund 1997, s. 45). Bade kvalitativa och kvantitativa undersokningsmetoder brukar
anvandas.

Nyttoinriktade utvarderingsansatser syftar till att utvarderingsresultaten ska kommatill
anvandning (Zetterlund 1997, s. 45). Verksamheten ses som alltfor socialt och politiskt
komplex for att en utvardering av maluppfyllelse ska kunna goras. En nyttoinriktad
utvardering har ingen ambition att utveckla vetenskaplig kunskap och varken kvalitativa
eller kvantitativa metoder brukar darfor anvandas. Utvarderingen utformas efter
situationen som kan forandras under arbetets gang (Zetterlund 1997, s. 46). Det
huvudsakliga syftet &r att erbjuda en grund till férandring och handling.

2.2.2 Uppsatsens utvarderingsmodell

Den teoriinriktade utvarderingsmodellens uppldgg Overensstammer med det veten-
skapliga forfaringssdtt som anvands i den hér och andra uppsatser. Jag har valt att
utvardera webbplatsen utifran ett anvandarperspektiv som aterfinns inom amnet for
biblioteks- och informationsvetenskap. Istdllet for att pa ett kvantitativt sitt méta
maluppfyllelse & ambitionen att forklara och analysera brukarnas anvéandning av
webbplatsen. Darfor hade inte en produktinriktad utvarderingsmodell, som utvarderar
verksamhetsmal, passat.

Ingen utvéardering har tidigare gjorts pa webbplatsen och det hade kravts mycket
forarbete for att utforma en kvantitativ studie av sadant omfang att resultaten hade blivit
valida. En kvalitativ studie har majlighet att pa ett djupgdende sitt ge en bild av
webbplatsens fortjanster och brister utifran ett anvandarperspektiv och kan sedan
anvandas som grund for vidare studier. Att ha ett tydligt teoretiskt perspektiv bidrar till
att genomférandet av studien blir konsekvent och jamférelsen med andra studier
underléttas. Till viss del kommer respondenternas kontext diskuteras men det & inte
utvarderingens fokus som i processinriktade modeller.

2.2.3 Utvarderingsstudier

D& IT-tjanster? & ett sa pass brett omrade & det & svart att hitta relevanta indikatorer
till utvarderingar vilket beskrivs i nastkommande studie. Studien som & amerikansk har
titeln "Evauation of digital libraries. Criteria and problems from users perspectives’
utfordes 2006 av Hong Iris Xie (s. 433-452). Xie menar att trots att forskning om
virtuella bibliotek har okat s fokuseras det mer pa tekniska aspekter &n pa anvandarna.
Xiel& i sin studie 48 anvandare uppge kriterier som de anser viktiga for ett virtuellt
bibliotek (2006, s. 433). Hon fann att kriterierna som anvandarna uppgav skilde sig fran
de som forskarna brukar anvénda sig av. | den tidigare forskningen har inte anvandare
fatt kommatill tals sérskilt mycket. Xies 48 deltagare i studien fick utvéardera fem olika
virtuella bibliotek med hjdp av kriterierna som de gdalva tagit fram (2006, s. 451). De

2 Exempelvis webbplatser, intranét och onlinekatal oger.
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tva viktigaste kriterierna var anvandbarhet och samlingarnas kvalitet. Hjdp att anvanda
systemet och att anvandare har méjlighet att paverka var ocksa viktigt. Layouten och
navigationen av systemet ska vara enkel att forstd Virtuella bibliotek ska inte bara
erbjuda litteratur av hog kvalitet utan &ven ge hjélp i kvalitetsbedomningen. En annan
viktig aspekt & att biblioteket via internet ska tillhandahdlla bade traditionell och
specialinriktad service. Exempel pa traditionell service som kan tillhandahallas via en
webbplats & bibliotekets katalog och information om biblioteket. Specialinriktad
service kan vara att ge anvandarna av webbplatsen tillgang till amnesdatabaser samt
hjalp att kommai kontakt med en bibliotekarie sarskilt inriktad pa ett visst omréde.

2.3 Anvandbarhet

For att utvardera en webbplats & det rimligt att undersdka anvandbarheten. En studie av
anvandbarheten kan baseras pa utvardering av maluppfyllelse och/eller anvandartester.
Se stycke 1.5 Centrala begrepp for 1SO:s definition av anvandbarhet.

| uppsatsen kommer jag att inrikta mig pa den del av anvandbarhet som av Gulliksen
och Goransson kallas tillfredsstéllelse (eng. satisfaction). Det & ett begrepp som
anvands bade inom MDI-omradet (M anniska-datorinteraktion) och inom biblioteks- och
informationsvetenskaplig forskning. User satisfaction inom B&I beskrivs i tidigare
forskning, se 2.5 User satisfaction.

Gulliksen och Goransson skriver att de och andra funnit 1SO-definitionen av anvand-
barhet vardefull eftersom den & konkret (2002, s. 62). Det & enligt Gulliksen och
Goransson viktigt att understka anvandbarheten hos en produkt i ett relevant
sammanhang. Det finns ingen oberoende anvandbarhet utan den beror pa specifika
anvandare som utfér specifika uppgifter i ett specifikt sammanhang. De tva forsta
aspekterna av anvandbarhet, andamalsenlighet och effektivitet, & mer métbara an den
tredje aspekten, tillfredsstéllelse. Att undersoka hur tillfredsstéllda anvandarna & med
en produkt & dock minst likt lika viktigt menar Gulliksen och Goransson (2002, s. 64).

Det & relevant att redovisa den vedertagna definitionen av anvandbarhet innan jag
presenterar forskning inom omradet. Jag vill gora det sa tydligt som mgjligt vad jag
menar nar jag anvander begreppet anvandbarhet. Tillfredsstéllelse forklaras ndgot mer
an andamal senlighet och effektivitet eftersom det & anvandarnas tillfredsstéllelse jag &
intresserad i min undersokning.

2.3.1 User satisfaction

En aspekt som en anvandarorienterad utvardering av en webbplats kan undersoka &r
anvandartillfredsstdllelse som & starkt kopplad till anvandarens upplevelse av
informationssystemet. Aurélie Leclercq har gjort en sasmmanstalining av forskning inom
user satisfaction. Leclercgs artikel, som aven presenterar hennes egen studie, har titeln
“The Perceptual Evaluation of Information Systems Using the Construct of User
Satisfaction: Case Study of a Large French Group” (2007, s. 27-60). Leclercq menar att
forskarna under 1970-80-talen kom fram till &r att det finns en koppling mellan user
satisfaction, anvandning och informationssystemets framgang (2007, s. 30). Trots den
frammarsch forskningen inom UIS (User Information Satisfaction) haft enligt Leclercq
stotte den aven pa kritik. En invandning var att nar user satisfaction mattes genom
kvantitativa matmetoder undersoktes endast en begréansad del. Vidare hade summan av
anvandarnas upplevelser som réknades ut genom ekvationer en 1ag validitet. Treacy
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(1985) menade enligt Leclercq att de termer som anvandes fOr att beskriva
anvandartillfredsstdllelse var altfor vaga och almangiltiga. Kritiken skapade
uppfattningen att f& matningar inom UIS lyckades méata galva tillfredsstallelsen hos
anvandarna (Leclercq 2007, s. 32).

Det finns andra sétt att se pa user satisfaction och Leclercq presenterar Goodhue (1995,
se Leclercq 2007, s. 33) som pratar om Task Technology Fit. Med detta perspektiv
menar Goodhue att anvandartillfredsstéllelse bestams av hur va informationssystemet
uppfyller anvandarens syfte(n). Individer utvarderar med andra ord ett
informationssystem baserat pa om de kan uppna sina syften eller inte. Aven Cyert och
March (1963, se Leclercq 2007, s. 33) kom enligt Leclercq fram till denna slutsats som
ar att anvandares tillfredsstéllelse bestdms av hur informationssystemet svarar till dess
behov (2007, s. 33).

Leclercq ger en grundlig bild av forskning inom omradet user satisfaction som jag har
haft nytta av i min forstaelse av hur forskare historiskt sett narmat sig amnet. Forskare
tycks ha intresserat sig for user satisfaction under 1970-talet vilket & ungefér samtidigt
som anvandarstudier inom biblioteks- och informationsvetenskap borjade bli mer
anvandarinriktade. Det & intressant att notera hur méatningen av user satisfaction
forandras i och med kritik av exempelvis métinstrument baserade pa faktorer med
koppling till anvandartillfredsstéllelse. | Leclercgs uppfattning att anvéndarnas
tillfredsstéllelse att & kopplat till hur val informationssystemet svarar till anvandarnas
behov har jag valt att anvanda i uppsatsens analys. Leclercgs beskrivning av user
satisfaction, som har likheter med Cyert och March samt Goodhue, skildras ndrmare |
teorikapitlet.

2.4 Anvandbarhet, inom B&l

| de studier jag last, av vilka endast ett fatal namns hér, tycks det vanligt att gora
anvandartester nar ett biblioteks webbplats ska utvarderas. Ett sadant tillvagagangssatt
hade inte passat min kvalitativa ansats da anvandartest & en typ av kvantitativ metod.
Det & anda intressant att notera att det verkar vara den gangse undersokningsmetoden,
sarskilt internationellt.

Enligt UIf Akesson & anvandbarhetsstudier férekommande men inte ett centralt
studieomrade inom B&!I (2006, s. 53). Han ger i sin magisteruppsats "En studie i
anvandbarhet - En kritisk analys av anvéandbarhetsstudier i biblioteks- och informations-
vetenskap” en fyllig bild av olika undersdkningsmetoder som kan anvandas. Akesson
har analyserat nio artiklar publicerade under aren 2001-2005 i tidskriften Journal of the
American Society for Information Science and Technology. Akesson kritiserar
anvandbarhetsforskning inom B&I for att inte diskutera problem och brister som kan
forekomma vid matning av anvandbarhet (2006, s. 53). En sadan diskussion fors
déremot i anvandbarhetsforskningens ursprung, MDI-omradet.

Inom den metodriktning som Akesson kallar anvandarbaserade utvérderingar &r
utfrégningsmetoden och anvandartester vanligt forekommande. For att utvardera user
satisfaction anvands metoder som observation (av vilket granssnitt anvandaren vélijer)
eller utfragning (om granssnittet ar tillfredsstallande) (2006, s. 18). Det finns dven
standardiserade utfrégningsformulér att tillgd. Den andra metodriktningen &r
granskningshaserade utvarderingar som &r studier utan anvandare. Utfragningsmetoden
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fungerade i alla studier férutom nér den anvandes som en objektiv méttstock. Akesson
hade &ven velat att fragorna som staltstill anvandarnai studierna hade publiceratsi fler
artiklar. Det var ett fatal av studierna som anvande 1SO-definitionen av anvandbarhet
vilket enligt Akesson hade underléttat bade arbetet med studien och de som senare tar
del av den (2006, s. 55).

Charlotte Aberg skrev 2006 magisteruppsatsen ”Uppsala universitetsbiblioteks
webbplats ur ett anvandarperspektiv”’. Aberg undersdker hur anvandbar Uppsala
universitetsbiblioteks webbplats &r. En kvalitativ intervjumetod passar enligt Aberg bést
pa grund av det valda anvandarperspektivet. Aberg har intervjuat anvandare med frégor
som baseras pa tre teman fran MDI-omradet: innehall, navigation och layout.
Anvandarnas syften med att besdka Uppsala universitetsbiblioteks webbplats &r
informationssokning och informationsanskaffning, information om biblioteket och
information om hur man soker information (Aberg 2006, s. 39). Intervjuresultaten har
analyserats i forhdlande till centrala principer for anvandbarhet som & konsekvens,
enkelhet och utga alltid fran anvandarna. Slutsatsen &r att webbplatsen innehaller for
mycket text vilket ger anvandarna svart att fa 6verblick. For att 6ka anvandbarheten pa
webbplatsen foreslé&r Aberg att navigationsmenyn bér vara fast och ordnas efter de
syften som anvandarna har nér de besoker webbplatsen.

N&got som saknas i Abergs uppsats & en diskussion kring vad ett anvandbarperspektiv
kan innebdra. Som det & nu konstateras det mer att ett anvandarperspektiv anvands men
inte vilket det & eller pd vilket sitt det anvands i uppsatsen. Aberg har anvént MDI-
teorier och satt dem i ett biblioteks- och informationsvetenskapligt sammanhang.
Resultaten i Abergs studie diskuteras och relateras till den har uppsatsens empiriska
resultat i diskussionskapitlet.

De brister Akesson hittat i de analyserade studierna har jag tagit i beaktande. | den héar
uppsatsen anvands 1SO-definitionen av anvandbarhet och intervjuguiden redovisas.
Utfrégningsmetoden anvands inte som en objektiv méttstock utan studiens resultat &r i
forstahand giltiga for de anvandare som intervjuats.

2.4.1 User satisfaction, inom B&l

Inom forskning med anvandarperspektiv undersoks informationssystem ur anvandarens
synvinkel, med andra ord hur anvandaren upplever systemet (Bruce 1997, s. 320).
Anvéandarens informationssokning drivs av att vilja forsta ndgot som till en borjan &r
oklart. Nar anvandare sedan utvarderar hur bra systemet kan svara pa deras fraga ar
tillfredsstéllelse en viktig faktor for hur informationssystemet uppfattas. Déarfér har
Bruce i sin egen studie om internet som en informationsinfrastruktur undersokt
anvandares tillfredsstéllelse genom en formel. De méttekniker som anvants tidigare &r
enligt Bruce undermdliga och galv anvander han nagot som pa engelska kallas
magnitude estimation som har sinarétter i psykofysik.

Sueli Mara Ferreira och Denise Nunes Pithan forsoker i en kvalitativ studie forena
kunskap inom MDI-omradet (sarskilt anvandbarhetsstudier) och inom informations-
vetenskap (eng. Information Science) (2005, s. 1-12). Deras resultat publicerades 2005
I en artikel med namnet ”Usability of digital libraries. a study based on the areas of
information science and human-computer-interaction”. Empiri samlades in genom
intervjuer, en prototyp av biblioteket, direkt observation samt bild- och |judinspelning.
Ferreira och Pithan analyserar interaktionen och anvandningen av det digitala
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biblioteket InfoHab. De intresserar sig sarskilt for anvandarnas kognitiva och
kansloméssiga reaktioner samt pa vilket satt anvandarna l6ser problem pa webbplatsen.
Ferreira och Pithan kommer fram till att synergin (ung. samverkan) mellan teorierna
fran de olika kunskapsomraden som de anvant fungerar. De menar att genom att titta pa
informationsstkning och informationsbeteendet ges en ny niva i analysen av anvand-
barheten.

Ferreira och Pithan anvande i sin undersokning fem anvandbarhetskriterier medan jag i
min undersokning valt ut ett. Liksom de framhaller i artikeln kommer den har uppsatsen
att tjana pa att ta teorier fran olika omréden for att dra nytta bade av kunskapen som
finns inom B&I och MDI. Jag har tagit till mig av kritiken mot mémetoder av user
satisfaction genom att istéllet anvanda en kvalitativ intervjumetod som & vanligt
forekommande inom anvandarinriktad forskning. Bruce finns med tidigare i detta stycke
under kapitlet tidigare forskning for att ytterligare betona vilken viktig faktor user
satisfaction &r for att undersoka hur anvéndare upplever ett informationssystem.

2.5 Sammanfattning av tidigare forskning

Klassiska dmnen for anvandarstudier & utvardering av biblioteksverksamhet och att
studera specifika anvandargrupper. En brist i vissa studier som presenteras under
tidigare forskning &r att de saknar en beskrivning av vetenskapligt perspektiv. Inte heller
utvarderingsstudier visar alltid en medvetenhet om vetenskaplig tillhorlighet. Det &
onddigt ndr det finns forskare som exempelvis Zetterlund som tagit fram ett brett
underlag for utvarderingsforskning. Ett annat problem nér e-tjnster utvérderas ar att
hitta relevanta undersokningskriterier. Att som anvandare kunna paverka utvecklingen
av ett informationssystem ar viktigt for deras tillfredsstéllelse vid fortsatt anvandning.

For att ta reda pa vad anvandare tycker om ett informationssystem &r det vanligt att
undersoka anvandbarheten. Den del av anvandbarhet som kallas tillfredsstallel se passar
kvalitativa studier som vill undersbka anvandares upplevelse. Vanligt inom
internationella studier inom biblioteks- och informationsvetenskap (B&1) &r att titta pa
de andra tva andra delarna av anvandbarhet som & andamdlsenlighet och effektivitet.
Det finns exempel pa svenska B&I-studier som studerat just tillfredsstéllelse med ett
anvandarperspektiv. Den svenska studie som presenteras under tidigare forskning som
undersokt en webbplats ur ett anvandarperspektiv anvander intervjuer som metod vilket
ar det vanligaste inom anvandarbaserade utvarderingar.

User satisfaction, som anvandartillfredsstéllelse benamns pa engelska, & ett eget
forskningsomréde déar Leclercq gjort intressant forskning. | sin studie drar hon
slutsatsen att eftersom varje anvéandares syfte & unikt bestdms deras tillfredsstéllelse av
pavilket sétt informationssystemet svarar till deras behov. Det finns en betydande kritik
mot matmetoder av user satisfaction och Leclercq foresprakar kvalitativa metoder.

Den h& uppsatsen som skrivs inom biblioteks- och informationsvetenskap har av
naturliga skél storst koppling till forskning inom B&I. Ambitionen &r att tyngdpunkten
av teorierna ska hamtas fran biblioteks- och informationsvetenskap med annan
forskning som komplement. Forskning om webbplatser & aven den relevant for att visa
pa hur andra discipliner ndrmat sig amnet. B&I-forskning bidrar med teorier kring
informationssokning och anvéndarperspektiv. Annan forskning ger en oversiktlig bild
av MDI-omradet samt anvandartillfredsstallel se.
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3. Teori

| teorikapitlet kommer jag att redogdra for skilda uppfattningar om vad ett anvandar-
perspektiv innebdr. Jag borjar med att beskriva begreppet i en vid bemérkelse for att
sedan smalnain pa det perspektiv som den har uppsatsen baseras pa.

Till min hjdlp att beskriva en alman anvandarinriktning har jag en text av Lars
Hoglund. Med utgangspunkt fran en studie av Harry Bruce beskrivs dar efter en smalare
version av perspektivet. Darpa foljer en beskrivning av Aurélie Leclercgs teori inom
user satisfaction. Slutligen redogor jag for pa vilket sétt teorierna anvandsi uppsatsen.

3.1 Anvandarinriktning, inom B&l

Inom @mnet biblioteks- och informationsvetenskap ligger fokus pa formedlingen av
information eller kultur som finns bevarade i nagon form av dokument (Hoglund 2006,
s. 1-19). Amnet har vuxit sig alt storre vilket delvis beror pad utvecklingen av
datorbaserade informationssystem. En viktig fragestallning & hur méanniskor soker
information och hur informationstjanster kan anpassas till olika situationer och
anvandargrupper.

Hoglund menar att biblioteks- och informationsverksamhet gér ut pa att skapa
mojligheter for anvandare att utnyttja system och tjanster for att fa tillgang till
information och upplevelser av olika slag (2006, s. 14). Darfor ar det relevant att studera
anvandare. For att kunna utveckla informationstjanster och gora dem enkla att anvanda
kravs en god forstdelse for anvandares behov och beteende. Néar det gdler
anvandarstudier finns nagra centrala fragestalIningar:

Vad & behov av information eller inspiration?

Hur uppstar sadana behov?

Vilka hinder eller méjligheter finns att tillgodose sadana behov?
Hur tillgodoses sadana behov?

Redutat fran anvandarstudier kan anvandas till att utforma metoder for att mota
anvandare i olika informationssituationer. Det kan gélla utvecklandet av anvandbara
granssnitt, referenssamtal som & givande for bada parter, utformandet av biblioteks-
miljoer, anpassning av webbplatser for olika anvandargruppers behov, metoder for
litteraturformedling eller anvandarundervisning (Hoglund 2006, s. 15). | den har
uppsatsen undersoks vilka syften anvandarna har for att besoka interbib.se och hur de
upplever sin anvandning. Fokus ligger pa Hoglunds sista fraga: " Hur tillgodoses sddana
behov?’. Fragan besvaras genom Dervins Sense making-teori om informations-
sokningsprocesser som presenterasi kommande kapitel.
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3.2 Anvandarperspektiv, inom B&l

Bruce beskriver det anvandarorienterade paradigmet i artikeln A User Oriented View of
Internet as Information Structure (1997). | artikeln beskrivs aven Bruces egen studie
vilken understker internet som en informationsinfrastruktur. Da studien &r
anvandarorienterad har han forklarat vad som utmérker en sadan undersokning. Det han
poangterar ar att fokus & pa anvandaren (Bruce 1997, s. 320). Inom det anvandar-
orienterade paradigmet anses internet kunna stodja slutanvandares majligheter for att
nd, soka, forandra och anvanda information. Anvandare ses som aktivaindivider som pa
egen hand kan soka och utvardera information. Bruce menar att anvandare skapar en
bild av ett informationssystem som sedan hjdper dem att stka information eller |6sa
informationsproblem. Bruce ser tillfredsstéllelse (eng. user satisfaction) som den
viktigaste variabeln nar anvandare, efter att ha hittat information i ett system, ska
utvardera sin anvandning. Anvandares grad av tillfredsstéllelse speglar vilka kanslo-
massiga reaktioner som anvandning av informationssystemet givit upphov till (Bruce
1997, s. 321).

3.2.1 Informationsbegreppet

Val av perspektiv innebar specifika definitioner av klassiska begrepp inom biblioteks-
och informationsvetenskap som information, informationsbehov och informations-
sokning. Information ar det forlopp av tankar och kanslor som sétts igang inom en
person nér ett meddel ande tas emot och personens bild av omvérlden féréndras (Dervin
1977, Pratt 1977, se Bruce 1997, s. 322). Dervin, som i bdrjan av 1970-talet
presenterade ett alternativ till det radande systemparadigmet, gor ingen skillnad mellan
begreppen kunskap och information (Dervin 1998, s. 36). Inom Dervins
forskningsomrade Sense making ses kunskap och information som verb som skapas av
anvandaren i informationsprocessen. Information & med andra ord inte nagot som
existerar pa egen hand utan kréver en anvandare for att bli till. Begreppet information
som verb syftar pd det tanke- och kanslofléde som sétts igang i informations-
sokningsprocessen.

Bruce havdar att information & vad anvandaren finner informativt. Det centrala i
Bruces definition &r att fokus ligger pa anvandaren (1997, s. 322) och det viktiga ar vad
anvandaren anser vara information. Om det & nagot som anvandaren finner ointressant
bendamns det i den h&r uppsatsen inte som information.

3.3 Sense making

Dervin menar att meningsskapande (eng: sense making) och meningsforstérande (eng:
sense unmaking) & en viktig del i manniskans liv. Ett méanskligt samhéle som
forandras Over tid och rum skapar per automatik tomrum (eng: gaps) mellan det en
person har kunskap om och information den vill inforskaffa (Dervin 1998, s. 36).
Meningsskapandet, som manniskor standigt syssar med, forandras beroende pa
situation och tidpunkt. Sense making som forskningsfélt har studerats inom biblioteks-
och informationsvetenskap, kommunikation och pedagogik. Inom biblioteks- och
informationsvetenskap har Sense making inriktat sig pa att studera informationsbehov,
informationssokning och interaktionen mellan anvandare och informationssystem.
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3.3.1 Informationsbehov och informationsstkning

Pa senare &r har forskare inom biblioteks- och informationsvetenskap rort sig bort ifran
begreppet informationsbehov. Inom denna nydanande strémning finns tva anvandar-
orienterade synsatt som & Sense making (Wersig 1979; Belkin 1982, 1987, se Bruce
1997, s. 324) och en problemorienterad syn (Saracevic et a 1988, se Bruce 1997, s.
324).

M eningsskapande (eng. sense making) ar nagot som & konstant for manniskan enligt
forskare inom detta forskningsomrade. En av de viktigaste aktiviteterna for ménniskan
ar informationssokning som & till for att skapa kontinuitet och mening.
Informationssokning & processen och "sense” & resultatet (Savolainen 1993, se Bruce
1997 s. 324). Inom det problemorienterade synsattet anses informationsbehov uppsta i
problematiska situationer, nér ndgot avviker fran det vanliga (Saracevic et al 1988, se
Bruce 1997, s. 324).3

Synen pa informationssokning &r lika inom bada synsétten. Informationssokning & en
process som balanserar meningen skapad av ett system och dokument med den mening
som anvandaren, baserad pa sin problemsituation, efterstravat. Den individuella
tillfredsstéllel sen hos anvandare &r det viktigaste nar anvandare beddmer sin anvandning
av ett informationssystem. Inom Sense making ses informationsbehov som det som far
anvandaren att fylla igen tomrummet genom att sitta igang en informationssoknings-
process. Enligt metodologin inom Sense making & handelseforloppet foljande:
tidpunkt, rum, rorelse, tomrum; handling, situation, dverbyggnad, resultat (eng: time,
space, movement, gap; step-taking, situation, bridge, outcome) (Dervin 1998, s. 39).
Med lite fler ord & handelseférloppet som foljer: vid en viss tidpunkt och ett visst
sammanhang (rum) finns en dnskan (rérelse) att fylla ett tomrum. Denna 6nskan leder
till handling som skapar en viss situation dér en dverbyggnad leder fram till ett visst
resultat. L& mig ta ett eget exempel. Om en person en manad innan det ar val till
riksdagen & osdker pa vad den ska résta pa och inte har information om de olika
partierna bestdmmer den sig for att skaffa det. Tomrummet utgors i det hdr exemplet av
brist pa kunskap om riksdagspartierna. Personen ser datill att skaffa sddan information
genom aktiv handling och genom att lasa pa bestammer den sig vilket parti den ska
rosta pa, vilket utgor resultatet.

Néar fokus ligger pa rorelse och tomrum ger det en majlighet att upptacka att en
forandring & sannolik. Né&r informationsanvandare undersoks ses de ofta som
of6randerliga vasen som beskrivs genom egenskaper med en langsam forandringstakt
som demografiska egenskaper, personlighet och livsstil. Dervin menar att det & viktigt
att hitta andra séit att beskriva anvéndare och &ndra synséit till dem (1998, s. 40).
Istdlet for att designa for personen & det enligt Dervin béttre att skapa
informationssystem fér personen i Situationen (eng: person-in-situation). Har
aterkommer Dervin till sin tanke om information som verb, att det skapas i en situation
som & intressant da personer handlar olika vid olikatillfalen. Det gar inte med sakerhet
att saga att bara for att en anvandare har en viss bakgrund kommer den agera pa ett visst
Sétt.

3 Allaandrahandskallor i det har stycket & hamtade ur Bruces text.
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3.4 User satisfaction

Leclercq som redan ndmnts i litteraturgenomgangen har gjort en studie av user
satisfaction (2007, s. 27-60). | studien gjordes 41 semi-strukturerade intervjuer med ett
interpretativistiskt perspektiv. Med detta tolkande synsétt menar Leclercq att hon givit
ett dternativ till den annars positivistiska inriktningen pa forskning inom user
satisfaction. Leclercq har sett svarigheterna i att utfora objektiva matningar av user
satisfaction och foreslar ett kvalitativt forhdliningssétt (2007, s. 54). | Leclercgs studie
hittades flera funktioner som inte fungerade och férslag gavs pa forbéttringar. Da varje
individs behov skiljer sig fran andras har studien avslgjat att anvandartillfredsstallelse
beror pd hur informationssystemet svarar till anvandarens behov. Det &r viktigt att
lyssna pa varje anvandares attityder och kandor. Kontexten & av betydelse enligt
Leclercq, vilken i hennes fall utgjordes av organisationen dér informationssystemet
anvandes. Leclercq dér fast att det inte finns nagon almangiltig modell for user
satisfaction.

3.5 Hur teorierna anvands i uppsatsen

De tre teorier som presenterats anvands forst och framst for att formulera uppsatsens
forskningsproblem. Istéllet for att gora ansats pa att avsloja hur webbplatsen &r, &r jag
medveten om att mina resultat visar vad studiens anvéndare upplever. | diskussionen
beskrivs anvandarnas kontext for att oOka jamférbarheten med andra studier.
Respondenternas antal &r for fa for att kunna dra ndgra generella slutsatser vilket jag
medvetet tar hansyn till i analys och diskussion.

For att utforma intervjuguiden har jag anvant Bruces informationsbegrepp da en av de
viktigaste frégorna & vilket eller vilka syften anvandarna har med sin anvandning.
Sarskilt viktigt & Bruces informationsbegrepp om syftet & informationssokning pa
webbplatsen for om anvandaren hittat nagot den har nytta av sa bendmns det i uppsatsen
som information. Dervins Sense making-teori anvénds for att forklara anvéndarnas
informationssokningsprocess pa webbplatsen. For att uppréthdla ett kritiskt
forhallningssatt i uppsatsens analyseras Sense making-teorin i relation till andra
uppfattningar om hur ett informationssystem kan utvarderasi diskussionskapitlet.

Leclercq bidrar med en user satisfaction-teori som visar hur anvéndarnas syften med att
anvanda ett informationssystem &r kopplade till anvandartillfredsstéllelsen. Upplevelsen
av tillfredsstéllelse & individuell och enligt Leclercq beroende av om anvéndaren kan
utfora sitt syfte eller inte. Detta medfor att anvéandare kan vara tillfredsstéllda med olika
delar av en webbplats beroende pa vilken avsikt som ligger bakom deras besok.
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4. Metod

| foljade kapitel beskriver jag och motiverar de metodologiska val som uppsatsen
baserats pa.

4.1 Val av metod

| de understkningar av webbplatser med inriktning pa anvandbarhet som jag har tagit
del av har de framst genomforts genom anvandartester. | dessa tester har representativa
uppgifter konstruerats som man observerat hur framgangsrikt anvandare l6ser dem
(effectiveness) och hur 1ang tid det tar (effeciency).

Den hér uppsatsen ar istallet inriktad pa den mer kvalitativa aspekten av anvandbarhet
som kallas user satisfaction. Dar & anvandares upplevelser och asikter det viktiga nar
webbplatsers anvandbarhet ska utforskas (Badre 2002, s. 11). interbib.se som undersotks
& dessutom redan skapad och har anvants i flera & s jag har inte chans att kommain
tidigt i designprocessen vilket Badre rekommenderar (2002, s. 19). Fordelen med den
har typen av undersokningar & att anvandarna kan frégas ut i den kontext som de
befinner sig i med de syften de har med sin anvandning istéllet for att ett hypotetiskt test
gors pa webbplatsen i planeringsstadiet. Aven Bruce talar om anvandartillfredsstéllelse,
se stycke 3.2 Anvandar per spektiv, inom B& 1. Visserligen anvander han begreppet inom
biblioteks- och informationsvetenskap, men likheten finns i de kvalitativa metodvalen.
En vanlig metod for insamling av material inom det anvéandarperspektiv. som Bruce
foretrader & intervjuer.

| den hér uppsatsen passar kvalitativa intervjuer béast som metod for att undersoka
anvandarnas uppfattningar av interbib.se. | den semi-strukturerade intervjun anvands en
intervjuguide med fragorna som ska téckas eller berdras. (Bryman 2002, s. 304) Trots
att intervjuguiden finns ska intervjun rymma flexibilitet for att pa basta sitt fa
information om hur intervjupersonerna upplever undersokningsobjektet. Detta innebar
att fragorna ska vara tillrackligt Gppna for att uppmuntra intervjupersonen att utveckla
sinaresonemang vilket aven sker genom foljdfragor. Det &r viktigt att inte stélla ledande
frégor sa att mina uppfattningar om webbplatsen smittar av sig pa intervjupersonens
svar.

Att gora en enkatundersokning med fasta svarsalternativ hade inte pa samma sétt kunnat
fanga anvandarnas asikter om webbplatsen. | en enkét hade inte foljdfragor kunnat
stéllas vilket i den har studien &r viktigt for att kunnaforklara vissa MDI-termer som det
inte & sdkert att respondenterna & bekanta med. Diskussioner om webbplatsens férdes
med anvandare under skapandet av interbib.se men nagra storre anvandbarhets-
undersbkningar gjordes inte (Mail med Daniel Andersson, projektledare 2007-04-19).
Samtalen som férdes internt och externt finns inte dokumenterade sa jag skulle inte
kunna anvanda resultaten som underlag for en enkét.
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4.1.1 Utformning av intervjuguiden

Jag anvénde en intervjuguide for min empiriska datainsamling, se Bilaga 1, som &
utformad utifran det anvandarperspektiv som & min teoretiska grund i uppsatsen.
Intervjufragorna ar formulerade pa ett sadant sétt att anvandarna uppmanas att utveckla
sina egna tankar och upplevelser under intervjun. Den viktigaste fragan rorde hur
bibliotekarierna anvande webbplatsen varfor jag stéllde flera foljdfrégor pa den. Andra
fragor som stélldes rorde faktorer som paverkar anvandarnas tillfredsstéllelse. Bruces
tanke om att anvandaren gélv avgdr vad som & information fanns med och styrde
intervjufrégornas utformning, framforallt i frdgan om anvéndarnas syfte med
anvandningen. Foljdfrégor forbereddes ocksd med avsikt att fanga respondenterna
beddémning av om de brukar kunna utfora syftena de har for att besoka interbib.se.

Intervjuguiden & indelad i tre teman: innehdll, navigation och layout. Det & de tre
omraden dar jag ville kartlagga faktorer som paverkar anvandarnas tillfredsstédllelse
positivt eller negativt. Innan intervjun l&ste jag in fragorna for att kunna stalla dem fritt
och kunna koncentrera mig mer pa respondenten an att titta ner i mina papper vid
intervjutillféllet. Jag & mer intresserad av anvandningen an av anvandaren i sig. Nar jag
i intervjuerna fragar om respondenterna har nytta av den information de hittat pa
webbplatsen &r det i likhet med den syn painformation som Dervin har (1998, s. 36).

I ntervjuguidens teman och intervjufragor grundas pa uppsatsens syfte, fragestalIningar
och teoretiska perspektiv. Att anvanda en intervjuguide var viktigt for att fa s& relevant
data som mgjligt ur uppsatsens semi-strukturerade intervjuer. Sarskilt viktigt var det
eftersom jag & en tdmligen ovan intervjuare som fick bra stdd av mina férberedda
fragor. Samtidigt hade jag sammanstéllt fragorna pa ett sddant st att jag i intervju-
situationen skulle varafri att stélla foljdfragor.

4.2 Urval av respondenter

Webbplatsen har tva olika anvandargrupper, dels flersprakiga eller icke-svensksprakiga
biblioteksanvandare och dels bibliotekspersonal som vander sig till gruppernainom IB:s
sprékomraden. | uppsatsens inledande skede ville jag undersoka bada grupperna men
insdg att jag inte kunde skaffa ett material som var tillrackligt stort att jamfora inom
tidsramen. N& jag under den hdr tiden sokte respondenter upptéckte jag att
bibliotekarierna var léttare att fa tag i @n de 6vriga anvandarna som var nastintill
omdjliga att hitta. Anledningen &r att anvandarna & anonyma och inte lika l&tta att na
som bibliotekarier som befinner sig pa en specifik arbetsplats.

Jag sokte bibliotekarier som anvant sidan flertalet ganger i sitt yrke for att fa ut s
mycket anvandbar information som mdjligt. Om jag skulle ha intervjuat bibliotekarier
utan erfarenhet av webbplatsen hade jag varit tvungen att utforma undersokningen pa ett
annat sitt, exempelvis genom att konstruera representativa uppgifter som de skulle fa
l6sa. Ett sddant tidskravande forarbete har jag inte kunskap om och eftersom det ar ett
kvantitativt tillvagagangssétt hade det inte heller varit forenligt med uppsatsens
anvandarperspektiv.
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For att komma i kontakt med bibliotekarier som Overensstamde med urvalskriterierna
skickade jag e-post till bibliotek som jag visste att jag rent geografiskt kunde besoka.
For att ge min forfragan mer tyngd skrev jag att jag utvarderar webbplatsen i samarbete
med I1B. Samarbetet har rent praktiskt for min del inneburit att jag fatt hjalp att hitta ett
uppsatsamne. Arbetet med uppsatsen och innehdllet har jag bestamt pa egen hand.
Anledningen till att jag i e-posten till bibliotekarierna ndmnde samarbetet var att de
skulle veta att deras deltagande i studien skulle kommal IB till nytta d& de kommer att ta
del av resultatet. | urvalet sokte jag inte aktivt upp ett visst antal bibliotekarier fran
filialbibliotek och fran huvudbibliotek eftersom jag inte anser det relevant for min
studie. Det viktigaste var att de anvant webbplatsen ndgra ganger tidigare.

4.3 Insamling av material

Innan intervjuerna genomfordes gjorde jag en pilotintervju vilket Bryman foreslar
(2002, s. 171). En pilotintervju ger forskaren mdjlighet att utvardera sina fragor och
formulera om sadant som respondenten inte forstatt eller byta ordningsfoljd pa fragorna.
Dessutom & det ett tillfalle for intervjuaren att fa vana och sikerhet i intervju-
situationen. Efter pilotintervjun arbetade jag igenom mina intervjufragor, fortydligade
fragor som missforstatts och lyfte bort sddant som inte var relevant. Jag delade &ven in
fragorna i kategorier for att i intervjusituationen snabbare fa Gverblick 6ver vilka
omraden som skulle avhandlas.

4.3.1 Intervjusituationen

Intervjuerna genomfordes under perioden 23 maj 2007 till 25 juni 2007. Totalt har jag
intervjuat sex bibliotekarier och varje intervju tog 15-30 minuter. | alla sex fallen
utfordes intervjuerna pa respondenternas arbetsrum. Det var bra att ha en avskild plats
och tillgang till dator var viktig for att de skulle kunna ge kommentarer om webbplatsen
samtidigt som de tittade pa den. Innan intervjun borjade forklarade jag kortfattat vad
studien gick ut pa och att respondenterna i uppsatsen skulle vara anonyma. Jag frégade
om jag kunde spela in intervjun och for fem av dem gick det bra Under den gétte
intervjun antecknade jag och renskrev sedan anteckningarna sa snart jag kommit hem.
De 6vriga fem intervjuerna transkriberades sa snart efter intervjun det var méjligt. Det
ar endast ur de transkriberade intervjuerna som direkta citat kommer att forekomma i
uppsatsen. Jag transkriberade alt utom tankeljud som inte bidrar till betydelser i
utsagorna och alla ganger jag sager "okej” och liknande for att fa intervjupersonen att
fortsétta berdtta. Jag transkriberade inte heller nér respondenterna kom in pa nagot
sidospar som inte handlar om undersokningsobjektet, interbib.se.

4.4 Metodologiska problem

| foljade avsnitt kommer metodologiska problem att diskuteras. Vidare kommer
metodologiska val att motiveras och forklaras ytterligare.

4.4.1 Intervju som metod

Anna Ryen anvénder tre olika begrepp for att beskriva metodologiska problem nér det
gdller intervjuer (2004, s. 96-97). Hon beskriver intervjuer som kan vara
individualistiska, idealistiska eller intellektualistiska. | individualistiska intervjuer gar
dynamiken i en gruppintervju forlorad eftersom det &r ett méte mellan en forskare och
en respondent. Intervjuer kan aven vara idealistiska om de bortser fran den materiella
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och sociala situation som respondenten befinner sig i. En intervju & intellektualistisk
om den bortser fran emotionell kunskap och kanslor. | den har uppsatsen har jag
forhallit mig till denna kritik och forsokt hantera fragorna genom att i diskutera
metodologiska problem av den hér typen i avsnitt 7.4 Eventuella begransningar i
under sokningen.

Ett problem med att undersoka anvandares anvandning av ett informationssystem &r att
det inte & sdkert att de brukar gora det som de géva uppger. Det behtver inte betyda
att de medvetet séger osanningar utan helt enkelt att de inte & medvetna om hur de
brukar gatill vaga, eventuellt for att de & s vana att anvanda informationssystemet att
det sa att séga sitter i ryggmargen.

4.4.2 Reliabilitet och validitet

Bryman dar fast att begreppet validitet, som handlar om métning, & viktigare inom
kvantitativ forskning an inom kvalitativ (2002, s. 257). Inom kvalitativ forskning
anvands istéllet andra begrepp som syftar till att beskriva studiens trovardighet och
jamforbarhet. Ett sddant begrepp ar dverforbarhet som beskrivs nedan.

Bryman péstér att kvalitativ forskning inriktar sig pa djup och inte bredd vilket & det
normala inom kvantitativ forskning (2002, s. 260). Kvalitativa studier inriktar sig ofta
pa det kontextuellt unika som utgdr den grupp av individer som undersoks. Darfor &r det
viktigt att beskriva kontexten som undersokningsobjekten befinner sig i, ndgot som
Geertz kallar "think descriptions’ (1973, se Bryman 2002, s. 260). Enligt Guba och
Lincoln (1985, se Bryman 2002, s. 260) ger en utforlig redogorelse en chans for andra
forskare att beddma om resultaten & overforbaratill en annan miljo.

Kontexten som mina respondenter befinner sig i & folkbibliotek som i vissa fall &
filialer. Bibliotekarierna besitter unik kunskap om bland annat informationssokning och
litteratur. Det & darfor bibliotekarier & intressanta som anvandargrupp i den hér studien
eftersom de har en informationsvana. Svarigheter de upplever vid anvandningen kan av
den anledningen antas bero pa webbplatsens design snarare &n bristande forkunskaper i
informationssokning. Det har framkommit i intervjuerna att bibliotekarierna inte har
nagra ostorda stunder att utforska webbplatser som interbib.se. De verkar snarare ha ett
behov av att fa information snabbt vilket sarskilt galler om de stér i informationsdisken.
Deras kontext nar webbplatsen framforallt anvands distraheras med andra ord av saker
som stor koncentrationen. Utifrén denna beskrivning av kontexten som studiens
anvandare befinner sig i kan man anse att resultaten i den har studien & dverforbara pa
andra liknande studier.

4.4.3 Forskningsetik

Enligt Bryman finns det tre etiska principer inom svensk forskning vilka ar:
Informationskravet, Samtyckeskravet och Konfidentialitetskravet (2002, s. 440).

Informationskravet innebar att forskaren har en skyldighet att forklara fér de personer
som ingdr i undersokningen vad syftet med den &r. Innan varje intervju tog jag nagra
minuter och forklarade vad understkningen gick ut pa och ungefar vad jag ville hareda
pa. Dessutom hade jag i e-posten till varje respondent ytligt forklarat undersokningens
syfte. Innan intervjun satte igang &t jag respondenten fa chans att stélla eventuella
fragor utan att mp3-spelaren var igang. Forskaren ska berétta vilka moment som ingar i
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undersokningen och att deltagandet &r frivilligt och kan avbrytas om respondenterna vill
(Bryman 2002, s. 440).

Detta leder in pa den andra principen, Samtyckeskravet, som handlar om att deltagarna
siédva bestammer helt dver sin medverkan. Innan intervjuerna genomfordes fragade jag
respondenterna om det gick bra att spela in vad de sa. Fem av de sex intervjuade gick
med pa det varfor jag under den gjétte intervjun antecknade istéllet for att spelain och
transkribera

Att uppgifterna om personerna som ingar i undersokningen behandlas ansvarsfullt utgor
den tredje etiska principen, Konfidentialitetskravet (Bryman 2002, s. 440). Ingen annan
an jag v har fatt ta del av uppgifterna om vilka de verkliga personerna & bakom de
fiktiva namnen i uppsatsen. N&r jag borjade skriva resultatredovisningen anvande jag de
fiktiva namnen for att minimera risken att de riktiga namnen skulle l&cka ut av misstag.

4.4.4 Hantering av intervjumaterial

Fordelen med att spela in och sedan transkribera merparten av respondenternas utsagor
& att jag vet exakt vad de sa och inte behover lita pa mitt minne. Om jag endast
antecknat hade jag inte hunnit skriva alt vad respondenterna sa utan bara stodord. Nar
jag skrivit om dessa stédord till en sammanhangande beréttelse hade respondenternas
utsagor redan genomgatt en forsta analys. Fran den intervju dér jag endast antecknade
har jag valt att inte tamed ngra direkta citat. Trots att det hade varit att foredra att spela
in samtliga intervjuer var det inte ett alternativ att avsta fran intervjun for att jag inte
tilléts spela in den. Sarskilt viktig kéndes intervjun eftersom respondenten hade ansvar
for utlandsk litteratur pa biblioteket dar den arbetade.

Jag lé inte respondenterna godkéanna mina transkriberingar som Lincoln och Guba,
enligt Bryman, foreslér att forskare ska gora. Anledningen var att det inte &r nagra etiskt
kandiga fragor och respondenterna &r i uppsatsen helt anonyma for att deras identitet
inte ska kunna r¢jas. Det har inte varit viktigt i min undersokning hur respondenterna
sagt saker utan bara vad de sagt. Det &r ytterligare en anledning till att jag ansett att ett
godk&nnande & Gverflodigt.
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5. Resultat och analys

Resultat och analys kommer i foljande avsnitt att presenteras under respektive rubrik.
Forst presenteras anvandarna och dérefter beskrivs och analyseras deras
informationssokningsprocess. Utifran denna process analyseras sedan anvandarnas
syften med att anvanda webbplatsen. Darefter presenteras faktorer som paverkar
anvandarnas informationssokningsprocess och dessa faktorer analyseras. Att
tilIfredsstallel se analyseras mest beror pa att det ingdr i begreppet anvandbarhet samt att
forskning pa webbplatser och informationssystem med framgang inriktat sig pa
anvandartillfredsstdllelse. Slutligen presenteras de forbattringar som anvéndarna i
studien fored agit.

5.1 Presentation av studiens anvandare

Respondenterna arbetar pa fyra olika bibliotek i tre olika stéder. Hur lange
bibliotekarierna varit yrkesverksamma skiljer mellan 1-36 & som synes i Tabell 1
nedan.

Fiktivt Yrkesverksam | Arbetsuppgift Hur ofta besoks Arbetsplats
namn webbplatsen
Alice 6 ar Diverse L o gang/varannan Filial,
manad
Britt 7 ar Diverse 2 gadng/manad Filial,
Berit 1ar Diverse 1 gang/manad Filial,
Conrad 3ar Diverse 2 gadng/manad Huvudbibliotek,
Doris 36 ar Utlandsk 4 gang/manad Huvudbibliotek,
litteratur
Elsa 14 &r IL.’“a”dSk 1gang/manad | Huvudbibliotek,
itteratur
Tabdll 1 Oversiktlig presentation av respondenterna

Samtligaintervjuer utfordes pa respondenternas arbetsrum dér det var en lugn miljo och
déar dator fanns med adtkomst till 1B:s webbplats fanns tillganglig. Britt och Berit
intervjuades samtidigt men deras uppfattningar halls i resultatredovisningen isér dar de
tyckt olika. Anledningen till att intervjun med Britt och Berit blev gemensam hade rent
praktiska orsaker da de arbetade pa samma bibliotek och att jag hade bokat intervju med
dem béda p& samma dag. Aven tidsskal spelade in och det kandes viktigare att fa tva
intervjupersoners utsagor istdlet for bara en av dem trots att det innebar att inte alla
intervjuer utfordes identiskt lika, se stycke 6.5 Eventuella begransningar i
under sokningen.
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Hur ofta webbplatsen besoks varierar och jag har i Tabell 1 redogjort for de svar
respondenterna givit pa denna fraga. Alice, Britt och Berit arbetar pa filialbibliotek,
dock inte samma. Conrad och Doris har tjanst pa samma huvudbibliotek och Elsa pa ett
annat huvudbibliotek. Doris och Elsa har huvudansvar for utlandsk litteratur pa de
bibliotek som de arbetar p&. Ovriga respondenter anvander interbib.se men det ingér inte
I deras arbetsuppgifter att ha sarskilt ansvar for utlandsk litteratur.

5.2 Anvandarnas informationssékningsprocess och deras
upplevelse av anvandningen

Informationssokningsprocessen utgors enligt Dervin av tidpunkt, rum, rérelse, tomrum;
handling, Situation, 6verbyggnad, resultat (eng: time, space, movement, gap; step-
taking, dituation, bridge, outcome), se stycke 3.2.1 Informationsbegreppet. |
presentationen av anvandarnas processer har tabellernadelatsi tva delar. Delningen sker
I processen déar Dervin placerat ett semikolon, mellan tomrum och handling. Det som
sker innan handlingen motiveras av anvandarens informationsbehov. Avsikten med
handlingen & anvandarens syfte vilket pilen i tabellerna symboliserar. Syftena
analyseras i anglutningen till analysen av informationssokningsprocesserna, se stycke
5.3.1 Analys av anvandarnas syften, eftersom dessa & sa starkt sammankopplade.
Eftersom tidpunkten for de informationsstkningsprocesser som anvandarna beskrivit
varierar redovisas denna punkt inte i tabellerna pa foljande sidor.

| foljade stycken presenteras anvandarnas informationssokningsprocess nér de anvander

interbib.se utifrén vad som framkom under intervjuerna. Anvandarnas informations-
processer beskrivs var for sig for tydlighetens skull.
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5.2.1 Alice

Informationssékningsprocess 1 |Informationssdkningsprocess 2
Rum/sammanhang |Lantagare efterfragar en utlandsk |Alice ar nyfiken pa utlandsk
bok litteratur
Rorelse Alice soker efter boken i det egha | Alice vander sig till sina vanliga
bibliotekets katalog informationskallor
Tomrum Boken finns inte pa det egna Alice hittar inte informationen
biblioteket genom sina vanliga
informationskanaler
Handling Alice vander sig till interbib.se Alice vander sig till interbib.se
Situation Alice letar efter IB:s katalog Alice soker efter nyheter
Overbyggnad Alice har svart att hitta katalogen |Alice hittar nyhetslistorna och
boktipsen
Resultat Vid intervjutillfallet hittade Alice Alice har efter att ha last
katalogen men det tog en stund nyhetslistorna fatt uppdaterad
information om utlandska bocker
och IB:s verksamhet
Tabdll 2 Alices informationssokningsprocess

Alice séger i intervjun att hon tycker det & smidigt att hitta bocker men att det var ett
tag sedan hon besokte webbplatsen. Nar hon sedan letar efter bocker (process 1) visar
det sig vara svérare. Hon foreslér att IB borde ha hela sin katalog sokbar®. Det innehall
som Alice har mest nytta av pa webbplatsen & boktipslistorna.

Alice hade under intervjuns gang svarigheter med att komma till katalogen men ville
inte ge sig och letade runt p& webbplatsen. Da jag inte ville paverka hennes sokning och
ge det rétta svaret |at jag henne leta pa egen hand. Foljande sa hon under tiden hon
letade efter katal ogen:

Det var en kvinna som var spansktalande som hade en lista med bocker, speciella bocker, som
hon ville ha och da gick jag in och stkte och det gick ju jéttebra att hitta, det var inga problem
men nu hittar jag ingenting. *skratt* For jag undrar... var har de deras katalog? (" Alice”, 2007-
05-23)

Alice uppger att hon tidigare har kunnat hitta béttre &n vad hon gér nu. Minnet av saker
hon tidigare har sett pa webbplatsen, exempelvis katalogen, gor att hon vill kunna hitta
dem igen.

4 1B:s katal og finns sokbar pa svenska genom en lank till Stadsbibliotekets OPAC. Katalogen som finns
pa webbplatsen &r bara sokbar pa nagra utvalda sprak.
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5.2.2 Britt och Berit

Informationssdkningsprocess 3 |Informationssdkningsprocess 4
Rum/sammanhang |Lantagare efterfrdgar en utlandsk |Lantagare efterfragar
bok ospecificerade titlar av en viss typ
av litteratur
Rorelse Britt eller Berit soker efter boken i | Britt eller Berit soker efter
det egna bibliotekets katalog litteraturtypen i det egna
bibliotekets katalog
Tomrum Boken finns inte pa det egna Den efterfragade litteraturtypen
biblioteket finns inte pa biblioteket dar Britt
och Berit arbetar
Handling Britt eller Berit googlar efter Britt eller Berit googlar efter
Internationella Biblioteket Internationella Biblioteket
Situation Britt eller Berit letar efter Britt eller Berit sdker efter en
interbib.se webbsida att gora depositioner
ifran
Overbyggnad Britt eller Berit soker efter boken i | Britt eller Berit anvander en
IB:s katalog (den svenska undersida till Stockholms
versionen som samkoérs med stadsbiblioteks webbplats for att
Stockholms stadsbibliotek) gbra depositioner
Resultat Vid intervjutillfallet kunde Britt och | Britt eller Berit gor depositioner
Berit hitta till katalogen men inte via interbib.se utan en
annan webbsida

Tabell 3 Britt och Berits informationssokningsprocess

Britt tycker att det & en bra sida om hon vill sitta och surfa men det & svarare om hon
soker nagot speciellt. Under intervjun bad jag Britt och Berit att visa vad de brukade
anvanda pa webbplatsen. Pa eget initiativ borjade de undersoka delar av interbib.se som
var nyafér dem.

| citatet nedan dterges deras kommentarer nér de skulle hittatidningar pa ett visst sprak.

Berit: Det var ocksa lite svarnavigerat, man skulle vilja f& upp ala Eller sdhér, indelat efter
olika sprak.

Britt: Ja, och att... nu stér de dar under |ankar och inte under tidskrifter och tidningar, det ar lite
béde och kanske. Jag hade velat hitta dem pa tidningar.

Berit: Ja, det & inte sikert att man forstar att ”jaha, det hédr ar en tidning” som man kan lasa
online, alltsd, kanner man till den s vet man ju det men...

Britt: Ja, och s3 &r det svart att... jag skulle inte ha fattat att... det dar var fortsattningsknappen,
att det kom upp fler om man tryckte dér. (" Britt” och " Berit”, 2007-05-30)

| citatet beskrivs de svarigheter som Britt och Berit upplever nér de ska navigera pa

webbplatsen. De klickar pa en rubrik men blir forvirrade nar inte informationen som de
forvantat sig dyker upp.
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5.2.3 Conrad

Informationssdknings-
process 5

Informationssdknings-
process 6

Informationssdknings-
process 7

Rum/sammanhang | Lantagare efterfragar Lantagare efterfragar Hyllorna i biblioteket ska
en utlandsk bok ospecificerade titlar av | skyltas
en viss typ av litteratur
Rorelse Conrad understker om |Conrad undersdker om |Conrad skriver skyltar
boken finns i det egna | den efterfrAgade pa de sprak han
bibliotekets katalog litteraturtypen finns p& | beharskar
det egna biblioteket
Tomrum Conrad hittar inte boken | Conrad hittar inte Conrad behover skyltar
i katalogen litteraturtypen i pa utlandska sprak
katalogen
Handling Conrad vander sig till Conrad vander sig till Conrad vander sig till
interbib.se interbib.se interbib.se
Situation Conrad letar efter IB:s | Conrad letar efter e- Conrad soOker efter
katalog postadress till ansvarig |dversattningar till skyltar
person pa IB
Overbyggnad Conrad soOker efter Conrad skickar e-post | Conrad anvander de
boken i IB:s katalog till IB om vilken skyltdversattningar han
litteraturtyp han vill gora | behdver
depositioner av
Resultat Vid intervjutillfallet Conrad hade vid Conrad sa att eftersom
kunde Conrad hitta till | intervjutillfallet e-postat | han brukade anvanda
katalogen IB tidigare och visste att | skyltéversattningar
det fungerade hittade han latt dit pa
webbplatsen
Tabell 4 Conrads infor mationssokningspr ocess

Conrad brukar soka upp enskilda titlar via webbplatsen (process 5), gbra depositioner
genom e-post (process 6) och sbka upp dverséttningar av mallar och skyltar (process 7).
Allt detta menar Conrad att han enkelt kan utfora. Conrad framhdller att
oversitningarna av mallar och skyltar som finns pa olika sprék & en vadigt bra
service. Eftersom han lart sig sokvégen till det han anvander pa webbplatsen sa hittar
han enkelt dit. Utifran vad som framkom i intervjun med Conrad verkar det som att
webbplatsen kraver en inlarningsperiod. Det skulle vara mer 6nskvéart om funktionerna
pawebbplatsen var savforklarande.
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5.2.4 Doris

Informationssdknings-
process 8

Informationssdknings-
process 9

Informationssdknings-
process 10

Rum/sammanhang

Lantagare efterfragar
en utlandsk bok

Lantagare efterfragar
ospecificerade titlar av
en viss typ av litteratur

Doris ar nyfiken pa
utlandsk litteratur

Rorelse Doris underséker om Doris undersdker om Doris vander sig till sina
boken finns i det egna | den efterfragade vanliga
bibliotekets katalog litteraturtypen finns p& | informationskallor
det egna biblioteket
Tomrum Doris hittar inte boken i | Doris hittar inte Doris hittar inte
katalogen litteraturtypen i informationen genom
katalogen sina vanliga
informationskanaler
Handling Doris vander sig till Doris vander sig till Doris vander sig till
interbib.se interbib.se interbib.se
Situation Doris letar efter IB:s Doris letar efter Doris soker efter nyheter
katalog formular for bestallning
av depositioner
Overbyggnad Doris soker efter boken |Doris hittar formularet | Doris hittar nyhetslistorna
i IB:s katalog och gor sin bestallning |och boktipsen
Resultat Vid intervjutillfallet Doris uppger att hon Doris har efter att ha last
kunde Doris hitta till brukar kunna gora nyhetslistorna fatt
katalogen depositioner uppdaterad information
om utlandska bdcker och
IB:s verksamhet
Tabell 5 Doris informationssokningsprocess

Doris séger att hon anvander sidan for lite for att kunna vara kritisk mot innehdllet och
att hon ar n6jd med det lilla hon anvander den. Nyheterna som finns pa hemsidan tycker
Doris &r roliga (process 10). Hon tycker att det &r svart att bevaka utlandskt material sa
det ar bra att fa hjalp pa olika sétt. Webbplatsen & en av manga kanaler som Doris
anvander for att skaffainformation. Doris brukar hitta vad hon soker pa B men gor hon
inte det provar hon andra kanaler.

Doris uppskattar att det gar att se vilkatidningar och tidskrifter som finnsi pappersform
pa olika sprak. Det &r ofta som |antagare kommer till henne och foreslar att biblioteket
ska kopain olika tidskrifter. D& kan Doris via interbib.se kolla upp vad det &r for dags
tidskrift och om den verkar ha tillrackligt hdg kvalitet for att biblioteket ska kdpa in

den.
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5.2.5 Elsa

Informationssdknings-
process 11

Informationssdknings-
process 12

Informationssdknings-
process 13

Rum/sammanhang

Lantagare efterfragar
en utlandsk bok

Biblioteket dér Elsa
arbetar far en bokgava

Elsa ska kdpa in ny
litteratur

Rorelse Elsa understker om Bokgavan ar pa ett Elsa behover hitta
boken finns i det egna | utlandskt sprak inkdpsstallen
bibliotekets katalog

Tomrum Elsa hittar inte boken i |Elsa kanner inte till Elsa hittar inte ngot
katalogen forfattarna till bockerna | inkdpsstélle for den typ

och har svart att av litteratur hon ska
beddma kvaliteten kdpa

Handling Elsa vander sig till Elsa vander sig till Elsa vander sig till
interbib.se interbib.se interbib.se

Situation Elsa letar efter IB:s Elsa letar efter IB:s Elsa soker efter listan
katalog katalog med inkopsstallen

Overbyggnad Elsa soker efter boken i | Elsa stker efter Elsa undersdker om det
IB:s katalog bockerna i IB:s katalog |finns tips pa inkdpsstallen

for det aktuella spraket
och litteraturtypen

Resultat Vid intervjutillfallet Om IB har bdcker av Elsa hittar adresser till
kunde Elsa hitta till samma forfattare antar |inkdpsstallen men skulle
katalogen Elsa att bokgavan haller | 6nska att det fanns fler

en god kvalitet tips

Tabell 6 Elsas infor mati onsstkningsprocess

Elsa menar att det & alménbildande med intervjuer och liknande material.
Presentationen & brai form av kort och snabb information. Det & gratisinformation och
ger henne en chans att hanga med. Elsa menar att webbplatsen maste vara rolig for
lantagare med nyhetssidor och tipslistor. Elsa sager att hon vant sig vid utseendet och att
ndgot som & bra &r de breda raderna som gor sidan 6verskadlig aven att det & mycket
text. Pa frdgan om vad som skulle f& henne att anvanda webbplatsen mer svarar Elsa
"tid!” med ett skratt.

Via webbplatsen brukar Elsa soka efter utlandska bécker (process 11), undersoka
kvaliteten av bokgavor (process 12) och leta inkdpsstéllen (process 13). Elsa anvander
inte webbplatsen sa mycket och menar att hon brukar hitta vad hon soker.
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5.2.6 Analys av anvandarnas informationssokningsprocesser och
extrahering av syften utifran processerna

Anvandarnas olika informationssokningsprocesser, se Tabell 2-6 s. 27-32 for exakta
processer, innehdller varierade syften som motiverar att besoka interbib.se. Syftena har
extraherats fran informationssokningsprocesserna utifran analysfragan “"vad &r
anvandarnas dndamd med handlingen?’. Detta sker i enlighet med Dervin som
beskriver syftet som andamalet med handlingen. Nedan féljer en genomgang av vilka
processer som innehaller vilka syften.

Process 1, Alice: Syftet ar att soka upp en specifik titel.
Process 2, Alice: Syftet &r att bli allméanbildad/uppdaterad pa amnet.

Process 3, Britt och Berit: Syftet &r att soka upp en specifik titel.
Process 4, Britt och Berit: Syftet ar att gora depositioner.

Process 5, Conrad: Syftet &r att soka upp en specifik titel.
Process 6, Conrad: Syftet ar att gbra depositioner.
Process 7, Conrad: Syftet &r att |eta upp oversattning av skyltar.

Process 8, Doris: Syftet ar att sbka upp en specifik titel.
Process 9, Doris. Syftet &r att gbra depositioner.
Process 10, Doris: Syftet ar att bli allméanbildad/uppdaterad pa amnet.

Process 11, Elsa: Syftet ar att sbka upp en specifik titel.
Process 12, Elsa: Syftet & att sbka upp en specifik titel.
Process 13, Elsa: Syftet &r att hitta adresser till inkopsstallen.

Enligt Dervins anvandarperspektiv &r det viktigt att undersoka ” personen i situationen”
snarare an att se anvandare som stereotyper vilkas reaktioner kan forutses utifran
bakgrundsinformation. Personerna som jag intervjuat befinner sig i en situation dar de
vill fa information om utlandsk litteratur, nyheter eller IB:s verksamhet. Rent fysiskt
befinner de sig pa sin arbetsplats biblioteket och virtuellt pa webbplatsen interbib.se. Att
sbka upp en specifik titel ar det vanligaste syftet for att besdka webbplatsen, foljt av att
gora depositioner. | de fall anvandarna kan utfora sina syften fyller de igen tomrummet
som Dervin menar & katalysatorn till informationssokningsprocessen.

5.3 Syften med anvandningen av interbib.se

Anledningarna till att bestka interbib.se skiljer sig & mellan respondenterna vilket
framgdtt genom presentationen av informationssokningsprocesserna.  Syften &
detsamma som avsikt eller andama och i Dervins informationssokningsprocess utgors
syftet av andamalet med handlingen. | samtliga fall & handlingen i anvéandarnas
informati onssokningsprocesser att besoka interbib.se vilket beror pa att det i den har
uppsatsen & undersokningsobjektet. Analysen av anvandarnas syften med att bestka
webbplatsen har gjorts genom att titta pa vad som & andamalet med handlingen, det vill
séga: varfor sker handlingen?

Vid anaysen av anvandarnas informationssokningsprocesser, se kapitel 5.2, har sex
olika syftestyper identifierats:
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Al. Sokaupp en specifik titel (Alice, Britt, Berit, Conrad, Doris, Elsa)
Om en |antagare efterfragat en specifik titel eller bocker av en viss forfattare
kan en bestallning goras via webbplatsen.

A2. Sokaupp en specifik titel (Elsa)
Kvaliteten pa bokgavor kan undersokas genom att soka upp specifikatitlar i
IB:s katal og.

B. Goradepositioner (Britt, Berit, Conrad, Doris)
Bocker bestéllsi grupp utifran ett visst sprak och eventuellt litteraturtyp. Inga
specifika boktitlar anges.

C. Bli allmanbildad/uppdaterad pa amnet (Alice, Doris)
Genom att |1&sa nyheter, boktipdlistor och évrig information pa webbplatsen blir
anvandaren allménbildad.

D. Kontaktaen kunnig person (Britt, Berit, Conrad)
Nér en anvandare behover hjap med nagot som ror utlandsk litteratur kan de
vandasig till IB for hjap.

E. Oversittning till skyltar (Conrad)
Nér ett bibliotek ska skylta sitt bestand med utlandska bocker underldttar det
for besdkarna om texterna & pa samma sprak som bockerna pa hyllan.

F. Hittainkopsstallen (Elsa)
I nkopsstallen som sdljer utlandsk litteratur gér att hitta pa webbplatsen.

5.3.1 Analys av anvandarnas syften

Analysen av anvandarnas syften med att bestka webbplatsen gors utifran deras
respektive informationssokningsprocesser. Nagot alla studiens anvandare gor ar att
anvanda katalogen for att soka upp specifika titlar som en lantagare efterfragat. Att
bestédlla depositioner ar ocksa ett vanligt syfte. Tva av anvandarna vill ha hjdp av en
kunnig person eller bli alméanbildad pa @mnet. En av bibliotekarierna i studien
undersoker kvaliteten pa bokgavor eller hittar adresser till inkopsstallen. En annan letar
Overséttningar till skyltar.

For studiens anvandare skapas syftena med anvandningen av interbib.se av vad Dervin
benamner tomrum som finns mellan den information de redan har och den eftersokta
informationen. Situationerna som anvandarna beskrivit kan i vissa fall fylla igen tom-
rummen och ibland inte.

Nér studiens anvandare ska stka specifikartitlar (syftestyp A1), vilket alla respondenter
gor, gar de till Stockholms stadsbiblioteks katalog (OPAC). Dér ingar I1B:s bestand och
anvandare kan sbka med latinska tecken. For att komma dit via interbib.se & sokvégen:
Sok / Bocker / Stockholms stadshiblioteks webbkatal og. Alice hade svart att hitta dit och
fastnade i katalogen som finns upplagd pa webbplatsen som endast innehaller bocker
som &r inkOpta fran 2004 och framét och & sokbar pa arabiska, kinesiska, persiska,
ryska och spanska. Detta innebér att hon har svart att uppfylla sitt syfte med att besoka
webbplatsen. Britt och Berit daremot som anvénde OPAC:en oftare 8n Alice hade inga
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problem att hitta dit. Nar Alice under intervjun inte hittar katalogen tyder det pa att
sokvagen dit inte ar gavforklarande. Att gora sokvagen tydligare kan sdledes forenkla
for Alice at uppna sitt syfte. Att 6vriga respondenter finner katalogen talar daremot for
att det inte & omajligt att na den. Det finns en skillnad nér anvandarna inte hittar vad de
soker trots att innehdllet de letar efter finns eller nér de soker nagot som webbplatsen
inte erbjuder. Elsa exempelvis 6nskar fler tips pa inkopsstallen men till de befintliga
adresserna hittar hon enkelt.

For att gora depositioner (syftestyp B) anvands tre olika sokvéagar. Att Britt och Berit
gor bestdllningar fran en undersida till Stockholms stadshiblioteks webbplats kan
indikera att bestallningsformuléret & svarfunnet. Conrad véljer att skicka e-post med
bestéllningar och & nojd med resultatet han brukar f& Aven for Doris brukar det
fungera bra och hon gor sina bestéllningar via webbplatsen. Anvandarna uppger att ala
tre olika sokvégar fungerar for dem vilket &r en illustration av hur samma tomrum kan
ge en varierad informati onssokningsprocess.

Nér anvandarna genomfor syftena bli allménbildad/uppdaterad pa amnet (syftestyp C),
hitta dversattning till skyltar (syftestyp E) och hitta inkopsstéllen (syftestyp F) soker de
upp informationen p& webbplatsen. Aven syftet att kontakta en kunnig person (syftestyp
D) handlar om att hittainformation pawebbplatsen, i det hér fallet en e-postadress.

5.4 Faktorer som paverkar anvandarnas tillfredsstallelse

Under den hér rubriken beskrivs anvandarnas tillfredsstallelse utifrén om de anser sig
kunna utféra de syften de har med sin anvandning av interbib.se eller inte.

5.4.1 Alice

Vid intervjutillfalet kunde alarespondenter utom Alice hittatill katalogen. Att hon inte
kan hitta katalogen & negativt eftersom katalogen & en service ett bibliotek bor
tillhandahdlla pa ett tydligt sitt pa sin webbplats.

Alice anser att webbplatsen & ganska dverskadlig. Hon & éven nojd med nyhetdlistorna
som uppdateras kontinuerligt. Alice framfor en dnskan att kunna soka i katalogen pa
sina hemsprak (som ar bosniska och kroatiska).

5.4.2 Britt och Berit

Britt och Berit tycker det & smidigt att bestélla depositioner men de goér det inte via
webbplatsen utan en undersida till Stockholms stadsbiblioteks webbplats. De tycker att
det &r en intressant webbplats att utforska men att det daremot & svart att hitta specifik
information. Bada tva uppskattar vad de kallar "smarubriker” vilket & rubrikerna i
listan till vanster pa webbplatsen. Britt tycker det & bra att det finns tips pa bokhandlare
och Berit inflikar att det finns manga bra tips allmént.

Britt tycker att navigationen pa webbplatsen & kranglig och svar och att mangden
information forsvarar dverblicken. Britt bedomer innehdllet som tillforlitligt. Om hon
inte hittar vad hon soker brukar hon skicka e-post till 1B och fraga vilket har fungerat
bra. Webbplatsens utseende tycker Britt & bra eftersom det &r varierat. Hon tycker det
&r roligt nér det &r olika &en om det kan bli lite splittrat. Britt saknar bilder pa hur det
ser ut pa IB eftersom hon aldrig varit dar & hon nyfiken pa hur det ser ut. Britt skulle
garna fa foton pa de som jobbar dér for att veta vem hon pratar med nar hon ringer. Britt
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skulle viljalasa mer artiklar om mangkultur och hur det & i andra lander. D& kunde hon
tanka sig att ha interbib.se som startsida pa datorn om det var dagsaktuella handelser
som togs upp. Britt sager att hon skulle ha nytta av uppgifter om olika sprak, hur manga
manniskor fran andra lander som bor i Sverige, i vilka lander ett visst sprék talas, om
det & olika folkgrupper etcetera. Da skulle hon &t kunna leta upp ett nytt sprak nar det
kommer en lantagare som vill ha litteratur pa ett sprék som hon inte kanner till. Britt
menar att de har manga barn som sitter vid datorn pa biblioteket och |4t skulle komma
in painterbib.se om det fanns nagot dar som riktade sig till barn. Britt skulle vilja kunna
se vilka bocker som &r inkdpta pa ett visst sprak, och nér.

Berit tycker liksom Britt att webbplatsen & svarnavigerad och forklarar det med att det
a "rorigt och mycket”. Berit sager dven att webbplatsen & uppbyggd pa ett klassiskt
sétt som hon kanner igen med lankar i vansterspalten som hon kan klicka sig vidare
fran. Berit foreslar att webbplatsen delasin tydligare for bibliotekarier och for |antagare.

5.4.3 Conrad

Conrad bestdller inte depositioner via webbplatsen utan skickar e-post till den ansvarige
vilket han tycker fungerar bra. Till skyltar och mallar hittar Conrad |&tt eftersom han lart
sig den sokvagen. Conrad menar att sidans utseende & behagligt men att navigationen
kunde underléttas med symboler for de olika avdelningarna. Han tycker att lite text
skulle kunna tas bort for att gora sidan mer 6verskadlig. Conrad har inte tankt pa négot
sarskilt pa webbplatsen som han saknar.

5.4.4 Doris

Doris uttrycker stor tillfredsstéllelse med boktips och nyhetdlistor som hon har
anvandning for i sitt arbete. Hon har tankt pa nagot sarskilt som hon saknar. Doris
menar att hon hallit pa s lange att hon vet vad kommunen behdver och hon tror att en
nyutexaminerad bibliotekarie har storre nytta av webbplatser av den har typen. Doris
bedomer sidan som skapad huvudsakligen for lantagare s& hon skulle vilja ha en
avdelning som var mer riktad till personal®. Hon & inte medlem i forumet. Doris tycker
att webbplatsen &r |4t och dverskadlig och att hemsidan &r trevlig med tilltalande farger.
Layouten séger hon & "kul och lacker”.

5.45 Elsa

Elsa hyser tilltro till IB:s val att litteratur eftersom hon brukar kvalitetsundersoka
bokgavor som skanks till biblioteket dar hon arbetar. Till inkdpsstéllena som finns pa
webbplatsen hittar Elsa enkelt men hon skulle 6nska sig fler tips.

Elsa tycker inte att layouten & sarskilt rolig utan beddmer den snarare som ”okej”. Hon
tycker inte heller att layouten &r sarskilt |éttnavigerad. Vissa saker tog ett tag innan hon
forstod, exempelvis vad skillnaden & mellan lankarna Sok och Bocker, vilket jag bad
henne forklarai intervjun.

Det hér ar ju sok, det har & for... lankar mera och bocker... ja du ser, jag kommer inte ihdg det,
jag & inne for sdllan for att komma ihdg, sa jag far altid prova mig fram. *paus* Dér far man
boktips bara da. (Elsa, 2007-06-25)

® En s&dan avdelning finns redan som lank i vansterspalten p& webbplatsen, For personal.
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Citatet visar att inte heller Elsa ar aldeles saker pa vad skillnaden mellan rubriken
Lankar och rubriken Bocker &r. Jag fragar Elsa vad hon anser om webbplatsen utseende
och fér foljande svar:

Den var vél inte sa rolig precis. Jodd, den & ganska bra, jag har vant mig med den har sa att...
men det & VALDIGT mycket text, det & det men anda &r det ganska tydligt for de har ganska
breda rader har. Jamfort med om de hade haft det sdhér litet, s pa s sitt tycker jag ... Jod3, den
& bratycker jag. Jo, de har blivit vadigt duktiga, de har ju, de satsar ju mycket pa det har att...
faut info, det hander ju mycket hos dem. (Elsa, 2007-06-25)

Elsa pendlar mellan att framhdlla det positiva samtidigt som hon & kritisk till
exempelvis den stora textmangden pa sidan. Hon &r vid det tillfallet under rubriken Sok.
Citatet illustrerar &en en svédrighet under intervjuerna da respondenterna garna
kommenterade I1B:s service i sig och inte specifikt webbplatsen. DA sag jag till att stélla
mer direkta fragor for att fa svar pa de fragor som var relevanta for studien.

Det skulle kunna finnas fler |&ttl asta texter pa webbplatsen menar Elsa vilket dven Britt
och Berit namnt i sin intervju. Elsa som jobbar som inkopare 6nskar att det fanns fler
tips pa inkopsstallen. Hon menar att bibliotekarier sitter éver hela Sverige och har
samma problem. Elsa skulle dven vilja ha kontaktpersoner pa respektive sprak sa att det
fanns ett namn och telefonnummer att ringatill.

5.4.6 Analys av anvandarnas tillfredsstallelse utifrdn navigation,
layout och innehall

De omstandigheter som paverkar tillfredsstallelsen &r dels att anvandaren kan na sitt
syfte men ocksa hur anvandaren ndr sitt syfte. Om webbplatsen &r for svar att anvanda
kan anvandaren inte uppna sina syften. Det har kan liknas vid Dervins informations-
sokningsprocess. om overbyggnadsdelen i processen blir altfor omstandlig nar inte
anvandaren oOnskat resultat. D&med blir anvéndaren inte tillfredsstdld i sin
informationssokni ngsprocess enligt Leclercgs teori om user satisfaction.

Den viktigaste faktorn for att anvandarna ska vara tillfredstallda med webbplatsen &r att
de hittar vad de soker, enligt Leclercg. Eftersom anvandarna i den hér studien anvander
webbplatsen till informationssokning 6kar deras tillfredsstéllelse nér de kan utfora detta
syfte. Denna faktor har att gora med navigationen. Ovriga faktorer & om de upplever
layouten som behaglig och hur innehdllet bedoms. Nar det galler innehdlet handlar de
bade om att webbplatsen har 6nskat innehdll och vilken kvalitet det haller. Navigationen
och innehdllet var det som anvandarna under intervjuerna pratade mest om och darfor
kommer dessa faktorer analyserasi hogst grad. Om layouten kommenterades endast om
webbplatsen var behaglig eller inte. | analysen av intervjuerna har det framkommit att
layouten & en mindre viktig faktor for tillfredsstéllelse an navigation och innehall.
Navigation och innehdll &r de faktorer som hjalper anvandarnas att uppna sina syften.

Anvandarna gav webbplatsen en positivt helhetsomdomen men det & vissa omraden
som kan forbéttras. Berit, Britt och Conrad som hittat egna vagar for att gora
depositioner istallet for att anvanda formuldret pa webbplatsen ar ett exempel. Har
skulle 1B kunna bli tydligare om vilkatjanster de erbjuder pa webbplatsen och hur de ar
tankta att anvandas.



5.4.6.1 Navigation

Navigationen pa en webbplats & en av de viktigaste aspekterna for att den ska vara l&tt
att anvanda och det & negativt att Britt och Berit anser den vara kranglig. Detta har en
negativ inverkan pa tillfredsstéllelsen. For att forenkla navigationen skulle symboler for
de olika avdelningarna kunna anvandas, som Conrad foreslog. Flera av anvandarna
uttryckte att textmassorna & for stora vilket paverkar tillfredsstallelsen negativt. Ett
vardefullt tips &r att dela upp webbplatsen i tva delar, en for bibliotekarier och en for
ovriga anvandare. Nagon del av det som riktar sig till évriga anvandare skulle kunna
goras pa lattlast svenska, eventuellt genom att en av sprakflikarna kallades " L&ttl&st”.
Nagot som paverkar tillfredsstallelsen positivt & den klassiska uppbyggnaden och att
lankar finns i en lista till vanster. Svarigheter att folja lankarna eftersom vissa namn,
exempelvis SOk/Bocker, & svara att sarskilja paverkar tillfredsstallelsen men
navigationen negativt.

Leclercqg framhdller att hitta vad man soker som den viktigaste faktorn for
tillfredsstallelse vilket i forlangningen beror pa navigationen (2007, s. 54). Det &r darfor
positivt att tva av sex anvandare i studien uppger att de alltid gor det. Anledningen till
att Alice inte hittar vad hon soker och Britt, Berit och Elsas anledning & olika. For
Alice del handlar det om att hon inte finner OPAC-katalogen som finns lankad pa
webbplatsen. Britt, Berit och Elsa uppger att de oftast hittar vad de soker men att det
finns annat innehall som de 6nskar fanns pa webbplatsen.

Positiva faktorer Negativa faktorer
Klassisk uppbyggnad (Berit) - Kranglig och svar pga manga
Smarubriker (Britt, Berit) sidor och mycket information

(Britt, Berit)

For mycket text (Britt, Berit,
Conrad, Elsa)

Otydliga lanknamn (Britt, Berit,
Elsa)

Tabell 7 Faktorer som paverkar anvandarnas tillfredsstallel se med navigationen

5.4.6.2 Layout

Det som & bra i layouten enligt webbplatsanvandarna i studien & Gverskadligheten
vilket paverkar deras tillfredsstallelse positivt. Tva av anvandarna anser att deras
tillfredsstéllelse & stor eftersom webbplatsens utseende & behagligt. Saker som kan
forbéttras & att gora utseendet roligare och mer Il&ttillgangligt for att Oka
tillfredsstéllelsen ytterligare.

Layouten for ett biblioteks webbplats & dock inte lika avgorande som utseendet pa en
kommersiell sida dér det innebar en forlust i intékter om anvandaren klickar sig vidare
nagon annanstans. Eftersom bibliotekarierna i studien behover interbib.se i sitt arbete
har de vant sig vid webbplatsens utseende och har inte reflekterat Over det innan
intervjun.
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Positiva faktorer Negativa faktorer
Behagligt utseende (Conrad,
Doris)

Overskéadlighet (Alice)

Inte rolig (Elsa)

Tabell 8 Faktorer som paverkar anvandarnas tillfredsstallelse med layouten

5.4.6.3 Innehall

Innehdllet spelar liksom navigationen en viktig roll for tillfredstéllelsen eftersom det
inte bara &r viktigt for anvandarna att de hittar information utan att de har anvandning
for den ocksa. Alla respondenter har fértroende fér den information som finns pa IB:s
webbplats vilket har en positiv inverkan pa deras tillfredsstéllelse med innehallet. Har
finns beréringspunkter bade till Dervins och till Bruces informationsbegrepp.
Anvandarna & aktivt med och skapar informationen nar de bedbmer om den &r
tillforlitig och om de har anvandning for den. N& anvandaren finner nagot pa
webbplatsen som intressant blir det ocksa information fér den personen, i den
Situationen.

Alice skulle viljasokai katalogen som finns pa webbplatsen pafler sprék och helst sina
hemsprék bosniska och kroatiska. Hon skulle da bli mer tillfredsstdld med
webbplatsens innehall. Frégan & om IB har resurser att gora katalogen sokbar pa ala
sprék som de har bocker pa. Britt och Berit, som vill ha mer information om vilka som
jobbar pa IB och olika sprékgrupper, har inte utlandsk litteratur som ett av sina
ansvarsomréden pa arbetet. Britt och Berits tillfredsstallelse med webbplatsen skulle
oka om de fick tillgang till sadana fakta. Doris och Elsa, som &r ansvariga for utlandsk
litteratur pa sina respektive bibliotek, uppger inte att de saknar sddan information
eftersom de inte har behov av det i sitt yrke. Elsa vill istdllet ha mer specifik
information, som exempelvis forslag pa fler inkopsstallen och kontaktpersoner pa
respektive sprak vilket skulle ha en positiv inverkan pa hennes tillfredsstéllelse. Conrad
och Doris tycker att webbplatsen alltid erbjuder det innehdll de soker och vilket innebar
att derastillfredsstallelse med webbplatsensinnehdl &r stor.

Positiva faktorer Negativa faktorer

Uppdaterade nyhets- och
boktipslistor (Alice, Doris)
Fortroende for innehallet (Alice,
Britt, Berit, Conrad, Doris, Elsa)

Kan inte soka i katalogen pa alla
sprak (Alice)

Bilder pa de som jobbar pa IB
saknas (Britt, Berit)

Uppgifter om olika sprak saknas
(Britt, Berit)

Kontaktpersoner pa respektive
sprak saknas (Elsa)

Adresser till inkopsstallen ar for fa
(Elsa)

Tabell 9

Faktorer som paverkar anvandarnas tillfredsstallelse med innehallet

36




5.5 Analys av hur faktorerna for tillfredsstallelse paverkar
anvandarnas mojlighet att uppna sina syften

Nedan analyseras vilken paverkan de olika faktorerna for tillfredsstéllelse har for
anvandarnas méjlighet att uppna sina syften. Syftestypernai sin helhet presenteras pas.
34.

De faktorer som funnits paverka navigationen (klassisk uppbyggnad, smarubriker,
kranglig och svar pa grund av manga sidor och mycket information, fér mycket text och
otydliga lanknamn) kan sigas paverka samtliga syftestyper eftersom dessa faktorer
paverkar anvandarnas majlighet att nd den plats pa interbib.se dar syftestyperna ska
utforas.

Tva av de faktorer som ror layouten pa sidan kan inte sagas kunna paverka nagon av
syftestyperna medan Overskadligheten paverkar samtlign. Om webbplatsen har ett
overskadligt utseende blir syftet det enklare att utfora.

De faktorer som samlats under innehdll paverkar olika specifika syftestyper.
Uppdaterade nyhets- och boklistor paverkar anvandarens méjlighet att bli allménbildad
eftersom det da & viktigt med uppdaterad information. PA samma sitt paverkar
fortroende for innehdllet mojligheten att bli allméanbildad eftersom det & viktigt att
anvandaren kan lita pa innehdllet for att fa ny kunskap. Faktorn "Kan inte soka i
katalogen pa alla sprak” inverkar pd anvandarens mojlighet att soka upp en specifik
titel, detta eftersom det blir svérare att soka om anvandaren inte kan soka pa det sprak
som hon/han & mest fortrogen med. Bilder pd de som jobbar pa IB paverkar
mojligheten att kontakta en kunnig person da en bild bade forenklar kontaktsokandet
om anvandaren vill sbka upp den hér personen i verkligheten och underléttar vid annan
kontakt. Att uppgifter om olika sprék saknas innebar att anvandaren inte kan bli
alméanbildad eller uppdaterad om detta amne. Att kontaktpersoner pa ett visst sprak
saknas innebar att det blir svarare att hitta en viss person att kontakta. Att adressernatill
inkopsstallen &r for fainnebér att det blir svarare att utfora detta syfte pa webbplatsen.

De olika tillfredsstallel sefaktorerna och deras inverkan pa syftestyperna presenteras i

tabellen nedan. De faktorer som paverkar tillfredsstallelsen positivt har ett plus framfor
sig medan de som paverkar tillfredsstallelsen negativt har ett minus framfor sig.
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Faktor som péaverkar
tillfredsstéllelsen

Paverkan p& mojligheten att
utféra de olika syftestyperna

Navigation + Klassisk uppbyggnad Samtliga
+ Smarubriker Samtliga
- Krénglig och svar pga manga Samtliga
sidor och mycket information
- For mycket text Samtliga
- Otydliga lanknamn Samtliga
Layout + Behagligt utseende Ingen
+ Overskadlighet Samtliga
- Inte rolig Ingen
Innehall + Uppdaterade nyhets- och C. Bli allmanbildad/uppdaterad
boktipslistor pa amnet
+ Fortroende for innehallet C. Bli allméanbildad/uppdaterad
pa amnet
- Kan inte soka i katalogen pa alla A. Soka upp en specifik titel
sprak
- Bilder pa de som jobbar pa IB D. Kontakta en kunnig person
saknas
- Uppgifter om olika sprak saknas C. Bli allmanbildad/uppdaterad
pa amnet
- Kontaktpersoner pa respektive D. Kontakta en kunnig person
sprak saknas
- Adresser till inkdpsstéllen ar for f& | F. Hitta inkopsstallen
Tabell 10  Tillfredsstéllelsefaktorernas forhallande till syftestyperna

Se stycke 5.4 Faktorer som paverkar anvandarnas tillfredsstallel se.
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6. Slutsatser och diskussion

| foljande kapitel stélls resultaten fran analysen mot vad som framkommit i tidigare
forskning. Som rubriker anvands fragestdllningarna och varje avsnitt inleds med en
slutsats.

6.1 | vilket syfte eller vilka syften vander sig studiens
anvandare till Internationella Bibliotekets webbplats?

Som jag har visat i uppsatsens resultat- och analyskapitel sa gar det att dela in
bibliotekariernas anledningar till att besoka interbib.se i sex olika syftestyper. De olika
syftestyperna & mer eller mindre vanliga hos studiens anvandare. Det som ala
anvandare anvander webbplatsen till &r att soka i katalogen, bade for att hitta boktitlar
som lantagare efterfragat eller att undersoka kvaliteten hos bokgavor. Nast vanligast &r
att bestélla depositioner medan farre anvander webbplatsen for att bli allméanbildade pa
amnet, kontakta en kunnig person, hitta dverséttning till skyltar och finna adresser till
inkopsstallen.

| tidigare forskning presenteras Abergs undersdkning av Uppsala universitetsbiblioteks
webbplats. Anvandarna i Abergs studie har tre syften for att besdka webbplatsen:
informationssokning och informationsanskaffning, information om biblioteket och
information om hur man soker information. Det finns likheter mellan syftena i Abergs
studie och syftena i den har uppsatsen. Bibliotekarierna i den hér studien stker ocksa
information samt information om biblioteket pa interbib.se. Daremot stker de inte
information om hur de soker information vilket dels beror pa webbplatsernas olika
karaktarer och anvéandarnas forkunskaper. Ett universitetsbiblioteks webbplats syftar
bland annat till att stddja och lara anvandarna i informationssokning. Webbplatser som
interbib.se syftar framst till att sprida information och innehaller inte beskrivningar av
hur informationssokning gar till. Anvandargrupperna & ocksa olika i de bada studierna.
Eftersom bibliotekarierna i den hér uppsatsen & utbildade i just informationssokning
behover de inte det beskrivet p& en webbplats vilket studenterna i Abergs studie har
behov av.

De hér observationerna gar tvartemot Dervins Sense making-teori vilken menar att
anvandarnas demografiska tillhorighet spelar mindre roll fér sokningen i Situationen.
Om denna teori hardras &r det svart att gora nagon analys 6ver huvudtaget. En svaghet
kan skymtas i Dervins teori da den inte ger utrymme for hansynstagande till
anvandarnas bakgrund. Att Alice i den har uppsatsen inte hittar katalogen kan bero pa
att sbkvagen dit inte & géalvforklarande. Eventuellt kan &ven bristande forkunskaper i
webbplatsens design spela in eftersom Alice inte anvander webbplatsen sarskilt ofta. |
den basta av varldar & Dervins teori fullt tillampbar men som jag forstér det skulle det
krédva informationssystem som inte kraver ndgon inlarningstid. Dervin har dock en
poang dé olikheterna mellan resultaten i min och Abergs studie kan ha sitt ursprung i att
webbplatserna &r olika och inte pa grund av de olika malgrupperna.
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6.2 Vad innehaller anvandarnas informationssoknings-
process nar de besdker webbplatsen?

Innehdllet i anvandarnas informationssokningsprocess presenteras i detalj i resultat- och
analyskapitlet. Gemensamt &r att de tomrum som uppstar i anvandarnas informations-
sokningsprocess leder fram till att de besoker interbib.se vilket i sin tur forklarar syftet
med besoket.

En dlutsats som gar att dra utifran undersokningen &r att de funktioner pa webbplatsen
som bibliotekarierna brukar anvénda hittar de l&tt till. Webbplatsen fungerar bra nér
anvandarna va lart sig vad de ska titta efter pa sidan men de alraflestai studien hade
svart att snabbt hitta nagot nytt. Nar de kom ihdg ndgot de sett forut pa webbplatsen och
forsokte leta upp det igen eller nar de skulle hitta nagot nytt var det svarare. Detta kan
tyda pa att webbplatsen kraver en viss inlarningstid vilket anvandarna i undersokningen
funnit sig i da de behdver informationen och servicen som IB erbjuder. Inldrningstiden
som krévs kan knytas an till Dervins informationssokningsprocess. ju mer inlarningstid
en webbplats olika tjanster kraver, desto svérare & formodligen delen av processen som
kallas dverbyggnaden, vilket &r tillfallet n&r anvandaren hittar eller inte hittar vad de
soker. Faktorerna for tillfredsstéllelse har i sin tur inverkar pd 6verbyggnaden. En
enklare Overbyggnadsprocess skulle sdledes leda till mindre inlarningstid pa
webbplatsen.

Analysen av anvandarna informationssokningsprocesser visar att samma syftestyp kan
ge upphov till olika sokprocesser. Detta Gverensstammer med " personen i situationen”-
teorin eftersom situationen blir olika beroende pa vilken person som utfér sokningen. |
uppsatsen &r det Britt, Berit, Conrad och Doris som har olika sbkvagar for att géra
depositioner.

Bade Gulliksen och Goransson, Dervin och Leclercq betonar vikten av att ta hansyn till
anvandarnas kontext nér ett informationssystem ska skapas. Gulliksen och Goéransson
syftar pa anvandarnas malgruppstillhorighet medan Dervin fokuserar pa anvandningen i
en specifik situation. Kontexten som studiens anvandare befinner sig i varierar och har
olika effekt pa deras informationssokningsprocess. Om bibliotekarien stér i infor-
mationsdisken dér det &r stressigt & snabba svar frén en webbplats av vikt. Darfor & det
negativt att anvandarna i studien har svart att hitta nya saker pa webbplatsen. | en
stressig situation & ocksa faktorerna for anvandartillfredsstéllelse extra betydelsefulla
Om bibliotekarien istéllet befinner sig pa sitt arbetsrum &r det formodligen inte samma
tidspress utan majligheten finns att utforska olika webbplatser, som interbib.se, mer
ingdende. Studiens anvandare uppger dock att de skulle anvanda webbplatsen annu mer
om de hade mer arbetstid. Vid intervjusituationen befann sig respondenterna pa sina
respektive arbetsrum och kontexten var lugn. Anvandarna fick erinra sig hur det brukar
vara nar de anvander interbib.se men eftersom de satt vid en dator visade de aven direkt
pa webbplatsen hur deras i nformationssokningsprocesser sag ut. Dervins Sense making-
teori som ror informationsprocesser var tillampar pa studiens anvandare nar deras
kontext ska beskrivas.
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6.3 Hur paverkar navigation, layout och innehall
anvandarnas tillfredsstallelse med webbplatsen?

Frégan om hur de faktorer som undersokts i den hér studien paverkar anvandarnas
tillfredsstéllelse & en viktig del av den hér uppsatsen. Bruce, Badre och Leclercq talar
om anvandartillfredsstallelse som et métt pa hur anvandare véarderar ett
informationssystem, vilket en webbplats &. Det mérks sarskilt hos Dervin att hennes
forskning inriktar sig pa den aktiva informationssituationen snarare an att basera
analysen av en anvandares informationsstkning pa anvandarens speciella egenskaper.

De faktorer som paverkar anvandarnas tillfredsstéllelse positivt och negativt har
redovisats i resultatkapitlet och har foljer en kort sammanfattning. Nar det gdler
navigationen & en positiv faktor att webbplatsen & uppbyggd pa ett vad respondenterna
uppfattar som ett klassikt sétt vilket underléttar for anvandaren eftersom den kanner
igen upplagget. En negativ faktor &r att lankarna inte alltid innehdller vad anvandaren
forvantar sig, som exempelvis lankarna SOk och Bocker. Negativt nar det géller
navigationen & aven de stora textmassor som aterfinns pa undersidor som ska forklara
olika funktioner. Layouten har anvandarna i studier olika asikter om da négra tycker
utseendet &r behagligt medan en av anvandarna menar att den inte & sarskilt rolig. Det
& svart att avgora vad det beror pa eftersom upplevelse av vad som & vackert & hogst
individuellt. En anvéndare menar att en positiv faktor med layouten ar dversiktligheten
med lankar i tabellform spritt dver hemsidan. Positiva faktorer som anvandarna anger
om innehdllet & att det hdler hog kvalitet och att nyhetdistorna uppdateras ofta
Faktorer som paverkar anvandarnas tillfredsstallel se med webbplatsens innehall negativt
beror funktioner som de saknar. En anvandare vill att katalogen ska bli sokbar pa fler
sprédk an de nuvarande. En annan anvandare i studien onskar sig bilder av de som
arbetar pa IB och uppgifter om olika sprak. En tredje anvandare skulle vilja ha tips pa
fler inkopsstallen, kontaktpersoner pa respektive sprék och fler lattlasta texter. De
|&ttl&sta texterna menar anvandaren skulle vara till nytta for webbplatsanvandare som
inte & bibliotekarier.

En svérighet for interbib.se &r att den riktar sig till tva malgrupper som har olika behov
och bakgrundskunskaper. Gulliksen och Géransson menar att magruppen ska hdllas i
atanke nér ett informationssystem konstrueras men det forsvaras om grupperna ar flera.
Dervin menar till skillnad fran Gulliksen och Géransson att malgruppsanalys inte ar det
viktigaste utan att analysen ska koncentreras till anvandarna i situationen. Den hér
uppsatsen har undersokt négra anvandare ur den ena malgruppen, bibliotekarier, och
kan inte gora nagra jamforelser med den andra malgruppen, flersprakiga eller icke-
svensksprakiga biblioteksanvandare. De faktorer som paverkar bibliotekariernas
tillfredsstéllelse i studien &r sdkerligen inte giltiga for alla anvéndare av webbplatsen.
Forbattringsférslagen som diskuteras under nasta rubrik géller darfor bara en av
malgrupperna.

| Xies undersokning, som presenterats under kapitlet tidigare forskning, framkommer
nagra kriterier som & viktiga for anvandare vid utvérderingen av ett informations-
system. Ett av de viktigaste kriterierna var anvéndbarhet som i den hér uppsatsen berérs
genom att tillfredsstéllelsen hos studiens anvandare diskuteras. | Xies undersokning var
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aven samlingarnas kvalitet och hj&lp med kvalitetsbedomning viktigt. Anvandaren i den
har studien som anvander interbib.se for att bedoma kvaliteten hos bokgévor anser sig
kunna utfora det. Allautom en anvandare i studien som vander sig till IB for att fa hjalp
tycker att de brukar fa det vilket var ett annat kriterium pa tillfredsstéllelse. Den
speciainriktade servicen som namns i Xies undersokning kan for IB:s del gélla att de
tillhandahaller utlandsk litteratur och s&dan information, vilket utifran Xie far tolkas
som positivt for 1B.

Det & intressant att se att alla de faktorer omkring paverkan av tillfredsstéllelse som
listats, utom tva, ocksa kan sigas ha paverkan pa anvandarnas majlighet att uppna sina
syften. Detta visar pa sambandet mellan tillfredsstéllelse och syfte som bland annat
L eclercq resonerat om. De tva faktorer (behagligt utseende och att webbplatsen inte var
rolig) som hittades men som inte kan sigas paverka anvandarnas maéjlighet att uppna
sina syften & ocksd anméarkningsvarda. Min tolkning av dessa tva faktorer & att de
egentligen kanske inte paverkar tillfredsstallelsen och méjligheten att uppna de syften
med anvandningen som anvandarna har. Snarare kanske de paverkar anvandarnas
upplevelse av sidan.

Anvéandarnai den hér studien uppger att de har nytta av innehdllet painterbib.se och att
de har fortroende for informationen vilket har en positiv inverkan pa deras
tillfredsstallelse. Forkunskaperna som respondenterna har, beroende pa arbetsuppgift,
inverkar pavilken typ av innehdll de efterfragar vilket medfor att deras syften uppnas pa
olika sétt. Bibliotekarier med ansvar for utlandsk litteratur 6nskar sig fler adresser till
inkdpsstallen och information om utléandska tidskrifter. De bibliotekarier i studien som
inte har sarskilt ansvar for utlandsk litteratur dnskar sig mer grundladggande fakta om
olika sprak och om personalen pa|B.

6.4 Hur kan Internationella Bibliotekets webbplats utveck-
las for att forbattra tillfredsstallelsen hos anvandarna i
studien?

Utifran de faktorer som anvandarna anser vara viktiga for tillfredsstallelsen med
webbplatsen diskuteras forslag pa forbattringar i foljande stycke. Forbéattringsforslagen
a hadmtade ur analyskapitlet som handlar om relationen mellan tillfredsstallelse-
faktorerna och syftestyperna.

6.4.1 Navigation

Navigationen pa webbplatsen upplevs av anvandarna i studien som svar, vilket sérskilt
Britt och Berit poangterar. Nagot som skulle forenkla for anvandare & om lanknamnen
gjordes mer logiska sa att lankarna motsvarar vad de innehdller. Alice onskar att det
fanns en lank till katalogen pa forsta sidan. Hon onskar @ven att kunna stkai katal ogen
pa sitt hemsprak. | sann anvandarorienterad anda skulle webbplatsens anvandare kunna
bidra med oversittningar i de fall 1B inte har personal med sprékkunnigheten. Da far
anvandarna &ven vara med och paverka vilket var ett kriterium for tillfredstallelses i
Xies studie. Om navigationen férenklades enligt de uppréknade forslagen skulle
samtliga syftestyper vara enklare att utforavilket visasi analyskapitlet.

Ett forsdag som framkommit & att en uppdelning for "vanliga lantagare” och
bibliotekarier kan goras. Da skulle lantagarna dippa ldsa text som de inte har
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anvandning for. Ett par anvandare i studien sager att webbplatsen &r béttre att sitta och
surfa runt pa an nér de ska hitta ndgot specifikt. Formodligen har lantagare mer tid till
sadant surfande &n bibliotekarier som snabbt behover fa information. En annan
anvandare sager att interbib.se ger just sadan kort och snabb information. Gulliksen och
Goranssons malgruppsorientering kan underlétta vid skapandet av en webbplats som
riktar sig till fleramalgrupper. Da &r det lattare att identifiera och ta hansyn till de behov
och kunskaper de olika grupperna har. Enligt Dervins tanke om att demografiska
uppgifter borde spela mindre roll i anvandarstudier skulle aktuella anvandares
anvandning studeras istallet for att utga fran allménna uppgifter om ma gruppen.

Det finns en forvirring hos studiens anvandare vad det gdler rubrikséttning dér Elsa &r
osaker vad som skiljer rubriken Lankar fran rubriken Bocker. For att fa reda pa svaret
far hon klicka pa bada lankarna innan hon kommer pa skillnaden. Britt och Berit har
svart att skilja pa rubriken Lankar och rubriken Tidskrifter& Tidningar. Lanknamnen ar
nagot som kan ses 6ver for att innehdllet ska Gverensstdmma béttre med vad lanken

uppger.

6.4.2 Layout

Det har i analysen visat sig att layouten inte paverkar maéjligheten for anvandarna att na
sina syften i lika hog utstrackning som navigation och innehdll. Det i layouten som
hjaper anvandarna att na sina syften ar 6verskadligheten. Alice menar att webbplatsen
& 6verskadlig medan Elsa & mer kritisk till utseendet.

6.4.3 Innehall

Flera av anvandarna menar att det finns mycket information pa webbplatsen.
Informationen & enligt studiens anvandare tillforlitlig men flera av anvandarna
uttrycker att det pa vissa stdlen finns for mycket information, exempelvis under
rubriken ”S& fungerar biblioteket”. Anvandarna i Abergs studie framholl att Uppsala
universitets webbplats inneholl for mycket text vilket forsvarade overblicken. Det finns
anvandare i den hér uppsatsen som &r just av den asikten att dverblicken forsvéaras av
den stora textmassan pa interbib.se. En annan anvandare menar daremot att 6verblicken
underldttas av att de breda raderna ger luft mellan styckena. Om innehdllet
strukturerades pa ett sadant sétt att fler av anvandarna blev tillfredsstallda skulle de ha
storre mojlighet att uppna sina syften pa webbplatsen.

Under intervjun med Britt och Berit kom manga forslag pa forbéttringar upp vilket kan
bero pa att de tva respondenterna fick chans att bolla idéer mellan sig. Varken Doris
eller Conrad har tankt p& nagot sarskilt de saknat pa webbplatsen. Elsa sager att hon
skulle viljaha hjdlp med fler inkdpsstéllen.

6.5 Eventuella begransningar i undersdékningen

Tidsbegransningen i studier av det héar slaget, och &en andra, & det som mest styr hur
omfattande undersokningen kan bli. Jag hade garna velat intervjua fler anvandare men
fick avsta fran detta da tiden inte rackte till. Jag hade dven kunnat skriva mer om
forskning kring webbplatser. Anledningen till att jag valt bort att aterge vissa studier &r
att jag foljt anvandarperspektivets teoretiska syn si mycket det varit mojligt genom
uppsatsen. Att datain objektivateorier i en studie som &r av det subjektiva slaget kunde
jag inte sammanjamka.
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Det finns aven begransningar i mitt metodval. Istéllet for att gora enskilda intervjuer
hade det kunnat ske i grupp vilken kan vara att féredra enligt Anna Ryen. Hon menar att
dynamiken i en gruppintervju gar férlorad om bara forskaren och en respondent talas
vid. Om jag l&tit en grupp diskutera vad de anser om webbplatsen hade de kunnat
inspirera varandra att vilja ange fler forbéttringar. Som det var nu gav en del av mina
fragor fa eller inga associationer hos bibliotekarierna och jag fick inte svar av den typen
som jag hade forvantat mig. A andra sidan kan en gruppintervju medfora att
respondenterna paverkar varandra och sddana effekter &r inte Gnskvarda.

Under analysarbetet insag jag att det hade varit att foredra om allaintervjuer gétt till pa
samma sétt. Britt och Berit borde ha intervjuats var for sig istéllet for tillsammans. Det
hade underléttat jamforelsen mellan anvandarna samt okat studiens jamforbarhet med
andra studier.

6.6 Forslag till vidare forskning

| foregaende avsnitt 6.5 Eventuella begransningar i undersokningen har jag redan varit
inne pa att det skulle vara intressant att undersbka webbplatsen utifran andra
anvandargruppen an den jag valt, bibliotekarier. Om gruppen av anvandare som &r
flersprakiga eller icke-svensksprakiga undersoks skulle en jamforande studie kunna
goras mellan dessa tva anvandargrupper. Det hade kunnat ge ytterligare forstaelse hur
webbplatsen fungerar i olika kontexter.

Vidare skulle webbplatsen kunna studeras ur ett annat perspektiv, exempelvis ett
systemperspektiv for att inrikta sig pa de mer tekniska detaljerna pa webbplatsen. Ett
annat perspektiv som kan anvandas & ett organisationsperspektiv for att jamféra om
anvandarnas syften stdmmer Overens med organisationens. Det hade kunnat ge
ytterligare information till 1B hur deras webbplats fungerar.

Vidare forskning skulle kunna undersoka om de faktorer som paverkar tillfredsstallelsen
for anvandarnai den hér studien & desamma pa andra webbplatser av samma typ. Det
skulle &ven ga att undersoka om det finns fler faktorer som paverkar anvandartillfreds-
stéllelsen an de som réknats upp i denna uppsats. En annan typ av undersokning med ett
anvandarperspektiv hade kunnat kartlagga anvandares alménna faktorer for att vara
tillfredsstdllda med anvandningen av webbplatser. Dessa faktorer hade sedan kunnat
anvandas for att undersbka om anvandarna anser att studiens webbplats uppfyller dem.



7. Sammanfattning

Den hédr uppsatsen syftar till att utvéardera Internationella Bibliotekets webbplats,
interbib.se, utifran ett anvandarperspektiv. Internationella bibliotekets (1B:s) webbplats
har tva malgrupper: flersprakiga eller icke-svensksprakiga biblioteksanvandare samt
bibliotekspersonal som vander sig till grupperna inom IB:s sprakomraden. Anvéandar-
gruppen som intervjuats utgors av sex stycken bibliotekarier. Anvandarna fick fragor
om hur de anvander webbplatsen och om nagot kan forbéttras.

For att besvara fragestdllningarna har en teoretisk utvarderingsmodell anvéants. Den
teoretiska grunden & Bruces och Dervins anvandarperspektiv. Fokus i uppsatsen ligger
pa anvandarna och jag ville ta reda pa deras asikter om webbplatsen. Det centrala ar
deras anvandning i en specifik situation snarare an deras bakgrund och erfarenheter. |
diskussionskapitlet diskuteras anvandarnas upplevelser av webbplatsen utifran de
faktorer som paverkar deras tillfredstéllelse och knyts an till Leclercgs teori om
anvandartillfredsstall el se.

Frégestallningarna och en kort sammanstalIning av svaren foljer:

| vilket syfte eller vilka syften vander sig studiens anvandare till Internationella
Bibliotekets webbplats?

Anvandarnas syften med att besoka webbplatsen &r att soka upp specifika titlar, gora
depositioner, bli allménbildade/uppdaterade pa amnet, kontakta en kunnig person, hitta
Oversattningar till skyltar och hitta adresser till inkopsstallen.

Vad innehdller anvandarnas informationssokningsprocess nar de besoker
webbplatsen?

Anvandarnas olika informationssokningsprocesser beror dels pa vilket syfte de har for
att besoka webbplatsen och dels pa vilken stkvag de véljer. Samma syftestyp kan ge
upphov till olika sokprocesser. Detta kopplas till Dervins teori om "personen i
situationen” som menar att det & det aktuella individen i en viss kontext som &r det
intressanta att analysera och inte anvandares férkunskaper.

Hur paverkar navigation, layout och innehdll anvandarnas tillfredsstallelse med
webbplatsen?

Bibliotekarierna i studien hade positiva asikter om funktioner som de ofta brukade
anvanda men néar de skulle hitta tillbaka till nagot de inte anvant pa ett tag var det
svérare. | analysen framkommer att det finns en koppling mellan faktorer som paverkar
tillfredsstéllelsen och anvandarnas majligheter att uppfylla sina syften med
anvandningen av webbplatsen.

Utifran analysen kan navigationen anses vara den viktigaste faktorn for att anvandarna
ska kunna utféra sina syften. De faktorer som paverkade upplevelsen av navigationen
positivt var "en klassisk uppbyggnad” och "smérubriker”. Det som paverkade
anvandarnas tillfredsstallelse med navigationen pa ett negativt sitt var "kranglig och
sv&r pga manga sidor och mycket information”, "for mycket text” och ”otydliga
lanknamn”.
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Anvéandarna ansdg att faktorerna ”behagligt utseende” och " dverskadlighet” paverkade
deras tillfredsstallelse med layouten positivt. PA den negativa sidan var en asikt att
layouten var "interolig”.

Respondenterna gav en positiv bild av innehdllet pa interbib.se eftersom det anses vara
tillforlitligt och att de hade nytta av informationen i sitt arbete. Faktorer som paverkade
anvandarnas tillfredsstéllelse med innehdllet positivt var "uppdaterade nyhets- och
boklistor” och ”fortroende for innehdllet”. Faktorer som anvandarna ansdg paverkade
deras tillfredsstéllelse negativt var "kan inte soka i katalogen pa alla sprak”, "bilder pa
de som jobbar pa IB saknas’, " uppgifter om olika sprék saknas’, ”kontaktpersoner pa
respektive sprak saknas’ och " adresser till inkOpsstéllen ar for f&.

Hur kan Internationella Bibliotekets webbplats utvecklas for att forbattra
tillfredsstéallelsen hos anvandar na?

Ett exempel pa forbattring nér det galler navigationen som foreslogs handlade om att
gora lanknamnen mer 6verensstammande med innehdllet. Da skulle anvandarna ha
|&ttare att uppna sina syften. Vidare ansdg en av respondenterna att uppdelningen pa
webbplatsen for bibliotekarier och ”vanligalantagare” kan bli tydligare.

Sammanfattningsvis konstateras en stark koppling mellan faktorer som paverkar
tilIfredsstallelsen och anvandarnas mojligheter att uppna sina syften. Genom att ta dessa
faktorer i beaktande bor Internationella Biblioteket kunna forbéattra sin webbplats for
anvandarna.
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Bilagor

Bilaga 1: Intervjuguide

Bakgrund

Vad heter du?

Hur gammal &r du?

Hur lange har du arbetat som bibliotekarie?

Hur lange har du arbetat pa det bibliotek dar du & nu?

Anvandning av interbib.se

Vad brukar du anvanda webbplatsen till i ditt yrke?
Vad anvander du webbplatsen mest till?

Varfor anvander du webbplatsen?

Kan du beskriva ndrmare vad du brukar leta efter?

Asikter om webbplatsen

Hur va tycker du att webbplatsen later dig hitta den information som du behover?
Pavilka sétt & sidan braeller dalig att soka pa?

Vad kunde varit béttre nér det géller navigationen?

Vad & sérskilt bra?

Brukar du oftast hitta vad du soker pa webbplatsen?

Vad gor du om du inte hittar vad du stker?

Vad tycker du om innehdllet pa de sidor som du anvander?

Ar det ndgon funktion som du saknar p& webbplatsen? | sddanafall vilken?

Vad tycker du om webbplatsens layout? (Farger, bilder, lankar, utseende pa texten med
mera)?

Tycker du att layouten kan forbattras pa ndgot sitt?

Ar det ndgot du saknar pawebbplatsen? | sddanafall vad?
Har du fatt hjapalantagare att anvanda webbpl atsen?

Ovriga kommentarer
Ar den négonting du vill tillagga?
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Bilaga 2: Kontaktmail

Nagra av respondenterna ringde jag upp men till de jag mailade anvande jag mallen
nedan.

Hejsan!

Jag heter Emma Karlsson och pluggar till bibliotekarie i Bords men bor i [ortsnamn]
med min pojkvan. Just nu skriver jag magisteruppsats pa uppdrag av Internationella
Biblioteket dar jag ska gora en anvandarundersokning pa deras webbplats
(www.interbib.se). Som jag har forstatt det ar det framst bibliotekarier som anvander
webbplatsen. Jag & intresserad av varfor bibliotekarier besoker sidan och vad de
upplever som braoch daligt.

Anvander ni pa [bibliotekets namn] interbib.se? Om sa &r fallet: Har du, eller ndgon av
dina medarbetare, mgjlighet att stalla upp pa en intervju omkring vecka [nummer]?
Intervjun & anonym och tar ungefar 30 minuter.

Hor garnaav er om ni har nagra fragor. Tack pa forhand!
Emma Karlsson

[telefonnummer]
BHS, Boras
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