
,; I 

I 

:(:i)~~ HAL"JD ELSHOGSKOLAN 
'i~~~y I 5fOCKHOLM 

"'·~i~ ST OCKH,.,GLM SCHOOL O F ECONOM ICS 

Effektivitet for 
databastjanster 

med sarskild uppmarksamhet pa videotex. 
En forskn ingsrapport av 

Tomas Ohlin 
lnsti tut !MIT vid Handelshogskolan 
28juni 1989 

l'o <r"l .1JJ ro ss: KOX o.iClt. S-' I\ S' Sl Olt-;HOI .. ' • ~\'<'r. DF:--: · Oliice JJJrc·><: ~VEA\ 'AGE:-i h\. Tell-phone: nx. - _Jolli2Cl Tc·ln: 11>514 HHS S · C.1hle: SCHOOLECll:-i. STOCK H OI.\ 

• 



lnnehall 

Sammanfattning 
Datorstodd kommunikation mellan manniskor 
Olika kommunikationsgranser 
Lagringsvillkor och tekniska restrikt ioner 
Videotex och andra berorda format 
Minitel i Frankrike 
Anvandargranssnittets art 
Hypotes om effektivitet vid databaskommunikation 
Modell for interaktion 
Effektivitet for vem? 
Effektivitet och tillfredsstallelse 
Anvandarerfarenheter fran Teleguide i Vasteras 
Matning av informationsinnehall 
Kunskapers innehallsberoende 
Fortsatt arbete 

Referenser i urval 

28juni 1989 
Tomas Ohlin 
sid 2 

• 



Effektivitet for databastjanster 
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En analys har gjorts av anvandarupplevelser i videotextillampningar. 
Begreppet effektivitet i anslutning till databaskommunikation har forst 
diskuterats med utgangspunkt i systemanvandarnas situation. Darefter har 
en modell skapats med vars hjalp anvandarupplevelser kan kategoriseras 
och klassificeras. 

Ett matt pa anvandarvanlighet for en given tillampning introduceras i rap­
porten, dar en separation gars mellan anvandarens upplevelser av grans­
snittets egenskaper och av aktuell tjansts informationsinnehall. I och med 
detta kan analys av granssnitt utforas separat fran innehallsfunktioner. 

Den aktuella model len och dess matt provas darefter pa de data sam har 
erhallits fran projekt Teleguide i Vasteras 1988. Vissa slutsatser kan 
dras i detta sammanhang, slutsatser av mer differentierat slag an sam 
tidigare noterats. 

Det bar betonas att den genomforda analysen bygger pa ett mycket 
begransat empiriskt material, och att den maste utvecklas vidare, och 
testas i sa verklighetsnara miljoer sam mojligt. 

Det foreslas avslutningsvis att empiriskt baserade studier intensifieras 
vid Handelshogskolan i Stockholm, sarskilt vad galler studier av mark­
nadsutveckling och effektivitet for olika typer av databaskommunikation. 
Har kan bland annat effekter av vasentligt snabbare dataoverforing provas, 
med och utan anknytning till nya lagringsmedier (sam t ex Compact Disk 
och Digital Audio Tape). Grafiska hjalpmedel for kommunikation samt 
sarskilt lattillgangliga anvandarkonventioner kan ocksa provas. 

Dessa studier avses bli utvidgade i samband med expanderad videotex i 
Sverige. Ett start antal kontakter med utlandska forskare finns. 

Denna rapport ar finansierad av Televerket, KP. 
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Syftet med denna rapport ar att diskutera begreppet effektiva 
datatjanster. Egenskaper och kriterier sam beskriver sadan effektivitet 
kommer nedan att analyseras. 

I det sammanhang sam vi har behandlar, syftar begreppet "kommunikation" 
pa overbringande av kunskap. Kunskap har har manskligt ursprung och har 
manniskor sam slutliga mottagare, och kommunikationen gars i detta 
sammanhang mojlig genom att datasystem pa olika satt bringas att 
medverka. Datasystemet kan har betraktas sam en formedlare, med vars 
hjalp kommunikation mellan manniskor gars tydl igare eller i nagon mening 
effektivare. 

Nedan anvands begreppet "datasystem" sam en sammanfattning for "system 
sam kan omfatta datorer, kommun ikationslankar, terminaler och 
databaser". Sjalva datorn ar alltsa med detta sprakbruk enbart en del av 
det storre begreppet "datasystemet". Ordet "telesystem" anvands ocksa, 
det ar att betrakta sam ett datasystem sam nodvandigtvis omfattar 
kommunikationslankar. I dagligt tal ar numera skillnaden liten mellan 
benamningarna datasystem och telesystem. 

I kedjan av kontaktskapande mellan manniskor, kan datasystem upptrada i 
olika lankar. De kan pa olika platser och pa olika satt spela en varierad roll 
for kommunikationens framgang eller effektivitet. Datasystem kan 
uppenbarligen medverka: 

- nar nya manskliga kontakter skapas 
- nar manskliga relationer utvecklas och foradlas 
- nar manskliga kontakter och bekantskaper avslutas 

I olika skeden av kommunikationen kan effektiviteten i denna medverkan 
naturligtvis skilja sig at markant. Effektivitet kan visa sig mycket olika 
fran fall till fall, och i olika kontaktsituationer. 

Kommunikation i denna generella mening kan forvisso ta sig, eller ges, 
manga olika skepnader. De foradlingsmojligheter sam kan bli aktuella, kan 
anvanda olika tekniska hjalpmedel. De kan tamer eller mindre avancerade 
"statiska" datasystem till hjalp, de kan ocksa anvanda sig av olika typer av 
mer bearbetande, "dynamiska", telesystem. 
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Ett exempel pa bearbetande kommunikation ar att vanliga telefonsamtal, 
den mest interaktiva telekommunikationsformen idag, smaningom 
sannolikt kan bli direkt och automatiskt nedskrivna. ldag kant ex med 
tillganglig metodik direkt mansklig nedskrivning av lopande tal ske med 
hastigheter som Jigger i storleksordningen over 600 ord per minut. 

Denna utveckling kan vantas fortsatta. Olika former av behandling av tal 
och ljud kan vantas bli presenterade i nya alltmer kvalificerade 
tillampningar. Sarskilt kan man for 1990-talet vanta sig att i olika 
avseenden foradlat ljud kan komma att visa sig anvandbart i manga 
tjanster- tillsammans med text och bild. Anvandareffektivitet for sadana 
tjanster kan komma att visa sig vara av annat slag an dagens effektivitet. 
Matt for sadan effektivitet bar darfor vara generella till sin natur. 

Olika kommunikationsgranser 

Olika kommunikationsformer har ofta haft samband med olika klasser av 
prestanda. Om man tillfalligtvis nojer sig med att rakna ren dataover­
foringskapacitet, sa kan en hastig oversikt omfatta: 

-former som t ex telex och videotex som hittills visat sig sarskilt 
lampade for att overforas relativt langsamt 

-former som t ex fax, som hittills visat sig mest overforas medelsnabbt 
-former som t ex grafik och video, som passat tor att overforas mycket 

snabbt 

Mot en sadan uppdelning kan omedelbart den invandningen resas att vart 
och ett av dessa format i sig ar oberoende av overforingshastighet. 
Supersnabb videotex ar naturligtvis mojlig, likaval som t ex mycket 
langsamma grafiska tjanster. Trots detta har emellertid en gransdragning 
enligt ovan atminstone i vissa praktiska sammanhang varit meningsfull. 
Telex domineras i praktiken av overforing av ren text med 50 bit/s, 
videotex domineras (annu) av text plus enkel grafik med hastigheterna 
1200/75, 1200/1200 eller 2400/2400 bit/s. Detar ocksa (annu) ovanligt 
att kora t ex grafiska tjanster med lagre hastighet an 32 kbit/s, snarare 
ar alit hogre hastigheter vanliga. 
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Man kan havda att former som t ex videotex fran borjan ar tekniskt 
definierade for nagorlunda enkel och Iangsam 6verf6ring. Allteftersom 
tillganglig kommunikationskapacitet okar, kommer nu naturligtvis 
hastigheterna att okas inte bara for rorlig bild , utan aven fort ex videotex. 
I sjalva verket studeras supersnabb videotex numera pa flera hall. Detta 
formats strukturella enkelhet underlattar bl a konfigureringen av flexibla 
natfunktioner. Det blir intressant att f6rs6k gars med extremt snabb 
6verf6ring, bl a for att studera tillampningsmojligheter for snabbt 
6verf6rda finstrukturella stillbilder samt olika tillampningar med helt 
eller delvis rorliga bilder. 

Overforing av vissa speciella dataformer har direkta krav pa mmtma av 
data6verf6ringskapacitet. Med dagens teknik ar det i praktiken ogorligt att 
sanda rorliga fotografiska bilder med laga hastigheter. Resultatet blir helt 
onjutbart. Rorlig bild kraver en tillrackligt hog 6verf6ringshastighet. 

Ovre granser for olika format ar inte lika sjalvklara. Emellertid finns 
praktiska och kostnadsmassiga trosklar. Detar ocksa atminstone an sa 
lange ide fiesta situationer "onaturligt" att sanda telex pat ex 135 
Mbitls. 

Man skulle alltsa kunna havda att annu vissa format atminstone har vissa 
praktiska samband med vissa klasser av 6verf6ringshastigheter. 
Precisionen i dessa samband ar visserligen i manga fall endast mattlig. I 
vissa fall kan det enbart vara fraga om undre granser for datahastighet. 
Men -om man vid viss tid i utvecklingen viii diskutera egenskaper for 
olika 6verf6ringsformat over tiden, kan det trots detta vara fruktbart att 
halla sadana samband, eller trosklar, i min net. -

Pa sikt kommer dessa typer av granser komma att mjukas upp. Allmant 
spridda ISDN-tjanster kommer att gora manga olika 6verf6ringsformer 
tillgangliga mer eller mindre samtidigt. Men kostnader varierar for olika 
format, och olika typer av kostnadseffektivitet ar alltid relevanta for 
olika tillampningar. Hogre 6verf6ringsprestanda kostar mer an lagre. 

Det finns anledning att overvaga for narmast aktuellt tidsperspektiv (den 
forsta halvan av 1990-talet) rimliga granser for samband mellan olika 
medieformer, fysisk presentation och 6verf6ringsm6jligheter. Sadan 
information ar i praktiken vardefull vid konfigurering av olika 
tillampningar, samt analys av sam band mellan olika sadana. Sarskilt kan 

• 
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nya lagringsmedier sam t ex Compact Disk eller Digital Audio Tape komma 
att spela en roll i samband med utveckling av tillampningar dar mindre 
dynamiskt lokalt bild- och ljudmaterial samverkar med datakommunika­
tionskravande uppdatering av mycket tidskansliga data. 

Om man studerar vilka typer av programinnehall samar normala i "vanlig" 
television ( etersand/satell itlkabel) i ett an tal vastlander, och samtidigt 
hailer kannetecken for hittills normala videotextjanster i minnet, kan det 
finnas fog for formodandet att television lam par sig for 
underhallning, medan videotex lam par sig for nyttotjanster. Skal 
for detta ar bade av strukturell, organ isatorisk och teknisktlekonomisk 
art. Dessa skal beh6ver uppenbarl igen studeras och utvecklas vidare. 
Samverkan mellan olika medieformer blir emellertid alit intressantare, 
och presentation av videotextjanster it ex HDTV bar pr6vas. 

Lagringsvillkor och tekniska restriktioner 

Om det ar mojligt att finna atminstone nagorlunda generella utsagor om 
samband mellan olika kunskapstyper och ol ika lagringsformer skulle 
effektivare system kunna konstrueras enklare och snabbare. 

Empirisk analys av hur olika kunskapstyper lagras pa "naturliga" satt kan 
ge vardefulla indikationer kring sadana samband. Det blir darmed lattare 
att for olika tillampningar bedoma balansen mellan behovet av 
kommunikation och lagring. 

En rad fragor kan har stall as. Vilka typer av tillampningar kraver mer 
uppenbar tillgang till datakommunikation? Vilka egenskaper kannetecknar 
olika kunskapsoverforingar? Finns t ex 6vergripande kannetecken for 
kunskap sam lagras i olika lokala "lagringsmedier" sam t ex 

- stora magnetiska skivminnen 
- magnetband 
- magnetiska disketter till vanliga persondatorer 
- mikrofiches 
- videoband 
- kompaktskivor 
- digitala audioband 

mm 
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Detar troligt att det finns typiska kannetecken pa informationssorter 
sam "ar lampade" for formedling "via" vissa av dessa sekundarminnes­
typer, men inte for andra. Sadana kannetecken behover beskrivas infOr den 
fortsatta analysen. 

Finns liknande samband vad galler naturliga presentationsformer tor 
information? Vilka behov av datakommunikation berors av detta? 

Man kan betrakta sadana kannetecken sam begransningar i samband med 
beskrivning av t ex effektiv bearbetning. 

Videotex och andra ber6rda format 

Sam ett intressant kontaktformat i den an sa lange lagre delen av 
hastighetsspektrum behandlar vi nedan sarskilt den datakommunikations­
form sam kallas videotex. Ett skal till detta ar att denna form inte bara 
har egna nagorlunda valdefinierade kannetecken, utan ocksa att den har 
egenskaper sam gar den lampad sam strukturell kontakt eller strukturell 
sambandsform mellan andra former for kommunikation . 

Videotex kan i okande grad komma att anvandas som kontaktyta i 
samband med flera andra lagrings- och kontaktformer. 

Videotex ar en form av datakommunikation, sam finns definierad 
internationellt av CEPT i ett antal olika teckenman_gdsformer. 1987 har 
den av Videotexforeningen i Sverige, VIS, definierats pa foljande satt: 

"Videotex ar en standardiserad tvavagskommunikation med enkel 
menyteknik for anvandare av datorbaserade tjanster". 

Detar alltsa fraga om ett allmant tillgangligt dataformat (nagra olika 
sadana format finns internationellt) for interaktiv overforing av data pa 
olika typer av nat. Kommunikationen kan naturligtvis vara tradburen eller 
ej, formatet ar helt oberoende av detta. 

Denna generella syn pa videotex anknyter till det sprakbruk sam ar mer 
vanligt i USA an i Europa, namligen att betrakta videotex sam generisk 
term for en rad olika interaktiva text- och bildkommunikationsformer. 

• 
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Videotex omfattar i USA mer ani Europa eller i Japan. Denna begrepps­
skillnad mellan kontinenterna gar det tyvarr svart att jamfbra spridning 
av olika typer av datakommunikation mellan de namnda kontinenterna. 
Sannolikt kommer den nordamerikanska synen pa videotex sam ett 
nagorlunda generellt kontaktsystem mellan olika typer av anvandare och 
olika typer av tjanster successivt att vinna insteg aven i Europa. 

Funktionellt sett kan videotex ink!. elektroniska brev och telekonferenser 
dels fungera sam lank mellan manniskor, men dels ocksa sam en metod for 
att formedla kontakt mellan manniska och datasystem. I det forra fallet 
sker kommunikationen mellan "manskliga" systemanvandare. I det senare 
ar det fraga om att stalla vissa datatjanster till forfogande for anvan-
darna, tjanster sam i mer eller mindre tydlig grad ar av mansklig karaktar. 
I detta senare fall kan man se de tjanster sam datasystemet erbjuder sam 
nagot av en kontaktbuffert. Program for att ge rad, sprida upplysning och 
gora bearbetningar av data, sam manskligt matats in i systemet, gars da i 
annan tid och pa annan plats tillgangliga fOr konsumenten. Aven i detta fall 
kan man alltsa se tekniken sam en kommunikationsform, en formedlare av 
buffrad kontakt mellan manniskor och manskliga tjanster. 

"Ar uppslagning av en avgangstid i SJ's datoriserade Tagtidtabell en 
"manskligt effektiv" tjanst"? Man kan havda att sa i manga situationer ar 
fallet, aven om det stundom tar tid mellan inmatning av den manskliga 
informationen och anvandningen av den. Kannetecknande for tjanster sam 
naturligen placeras i videotexformat ar bl a att de kraver frekvent upp­
datering. 

Genom att det kan goras sa en kelt att hantera, och ar definierat att vara sa 
billigt, lanar sig videotex sarskilt latt till expansion i star skala. Det har 
darmed forutsattning att bli ett allemans kontaktmedium, ett kontaktdon 
sam liksom telefonen kan na alia. "Bakom" detta kontaktdon kan sedan en 
mangd andra olika tjanster finnas atkomliga. 

Med datakommunikation av typ videotex kan alltsa redan idag manga 
former for kontakt goras mer praktiskt tillgangliga. Men naturligtvis kan 
ocksa dagens videotex utvecklas, goras mer hanteringsvanlig, och t ex 
overforas snabbare. Ett exempel pa okad hanteringsvanlighet ar att man 
kan infora grafiska symboler for hanteringen av vissa former av 
kommunikation och kunskap i database rna. Forsok med detta gars pa flera 
hall (set ex ref 11 ). 
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M~mga tillampningar sam lampar sig for hogre hastigheter har naturliga 
samband med I SON-nat. Har finns en rad tekniskt mer avancerade tjanster, 
framfor alit sadana sam omfattar hantering av bild och ljud. Vissa av 
dessa kan pa ett naturligt satt anknytas till videotex. 

Aktiviteter for att finna nya former for kontakt, sam gar bruk av hoga 
6verf6ringshastigheter, finns pa manga hall. I och med att t ex anvandning 
av bildsprak kan aka i flera tillampningar, okar ocksa efterfragan pa 
6verf6ringskapacitet. Har finns flera mojligheter till nya kommunika­
tionsformer beskrivna (set ex ref 14). 

Minitel i Frankrike 

Sam en forebild for manga landers aktiviteter rorande videotex befinner 
sig den franska utvecklingen. Varfor harden visat sig sa intressant? 
Vilken ar bakgrunden? 

Det franska beslutet om en storsatsning pa videotex fOr hushall togs vid 
slutet av 1970-talet. lntressenter pa producentsidan skulle vara ett antal 
stora och sma franska foretag, samt franska televerket (DGT, nu benamnt 
France Telecom). Man lat alltsa utveckla en egen terminal, Minitel, och man 
byggde ett snabbt och effektivt datanat for videotex. Samtidigt inledde 
man en intensiv utbildnings- och informationskampanj kring videotex, i 
syfte att uppmuntra olika intressenter till att skapa ett utbud av tjanster 
sam verkligen skulle vara attraktivt for manga an~andare. 

Den forsta framgangsrika tillampningen blev den "elektroniska 
telefonkatalogen", sam visade sig fylla ett verkligt behov i Frankrike. 

Utvecklingen av terminalbestandet (Minitel-terminaler) i Frankrike har 
varit dramatisk under de senaste aren : 

Antal Minitel 
(miljoner) 

@n 1986 

1.30 

ian 1987 

2.34 

jan 1988 jan 1 989 

3.37 4.23 

Tabell 1. Antal installerade Minitelterminaler. (Kalla: La Lettre de Teletel) 

• 
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Anvandningen av dessa terminaler, samt omsattningen fOr deltagande 
foretag, har under tiden varit: 

1986 

Genomsnittlig manatlig anvand- 1 06 
ning av varje Minitel (minuter, 
inkl. den elektroniska telefonkat.) 

Total omsattning for informations- 822 
foretagen via Minitel (sam formed-
lats via France Telecom, miljoner FF) 

Tabell 2. Anvandning av Minitel-terminaler 
(Kalla: La Lettre de T eletel) 

1987 1~ 

111 98 

1264 1350 

Den franska framgangen med Minitel har emellertid inte haft sin motsva­
righet i andra lander. Varfor har da det franska Minitel-konceptet lyckats, 
medan man i flera andra lander misslyckats? Nagra skal for detta ar: 

1. En massiv utbildnings- och informationskampanj kring videotex har 
genomforts i Frankrike under 1980-talet. Bakom denna star bade France 
Telecom och ett start antal av informationslamnarforetagen. 
lntressenterna i denna kampanj har insett att framgang med videotex 
for hushall kraver forandrade kopbeteenden has stora grupper konsu­
menter, nagot sam inte astadkommes over en natt. 

2. Videotex fOr hush all ar extremt priskansligt. Aven mycket sma 
kostnadstrosklar dampar entusiasmen for manga anvandare. Minitel­
terminalen har darfor byggts sam enklast och billigast mojliga utrust­
ning. Den har tillhandahallits utan initialkostnad fOr anvandaren, och de 
fiesta anvandare har i sjalva verket uppfattningen att den ar "gratis". 
I verkligheten sker en avbetalning (med nagra centimes per minut) till 
France Telecom under hela tiden terminalen anvands. 

3. France Telecom bestamde sig tidigt fOr att for sin del framst satsa pa 
ett kvalificerat och decentraliserat datanat. Man avholl sig fran att 
erbjuda informationstjanster av olika slag, med ett viktigt undantag­
den elektroniska telefonkatalogen. 

• 
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4. Datanatet tillhandahalls med enklast mojliga entrekonventioner (log in), 
samt med en central debiteringsfunktion. Under 1989 introducerar man 
en centralt administrerad meddelandetjanst, MiniCom, tillika med vissa 
nya systemfunktioner for sammankopping av olika privata tjanster. Man 
analyserar ocksa forutsattningarna for att pa sikt infora centrala funk­
tioner for formedling av betalningar (fran banker, kreditinstitut m m) . 

5. Man har gemensamt mellan alia franska parter utvecklat forstaelse 
for att Minitel sam "medium" inte har nagot med TV att gora. 
Framgangsrika tillampningar anvander Minitel interaktivt, och ofta i nya 
och kreativa sammanhang. 

Dessa till synes kanske enkla utgangspunkter har utgjort en fast bas for 
den franska framgangen. Man har darmed kunnat undvika manga av de 
problem sam har forsvarat tillvaron for andra liknande videotexprojekt, 
kanske sarskilt i USA. 

Anvandargranssnittets art 

Lat ass for den fortsatta diskussionen utga fran en allman model! dar en 
avsandare av ett budskap later ett datasystem medverka vid overforingen 
av budskapet, innan det nar mottagaren. I datasystemet befinner sig en 
tjanst sam bringas att medverka vid overforingen . Budskapets eget 
innehall lamnar vi for ogonblicket utan overvagande. 

Denna modell bygger pfl att mflnga tillampning-ar for datakom­
munikation kan ses sam mangder av overforda meddelanden. 

Olika typer av meddelanden kan pa denna modellniva vara typiska for olika 
til!iimpningar. Anvandningen av alia interaktiva system kan emellertid i 
princip uppdelas i sekvenser av utbytta meddelanden. System for 
meddelandehantering ar alltsa i detta sammanhang centrala administrativa 
hjalpmedel for den aktuella modellen. Vi har alltsa till att borja med 
foljande situation: 
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Vad sam i detta sammanhang ar intressant ar att be lysa ol ika typer av 
effektivitet i denna overforing. 

Ett vanligt uttalande om detta kan, sam ovan namnts, vara sa enkelt sam 
att konstatera att overforing av ett rent bokstavsbudskap med t ex 2400 
bit's i manga fall ar "battre" an overforing med 1200 bit's, forutsatt att 
kostnadsokningen ar tillfredsstallande (dvs att kostnaden per "overford 
bit" minskat) . Nedan diskuteras andra matt for effektivitet an detta. 

Om vi noterar att kommun ikationssystemet i meddelandemodellen ovan 
bestar av olika delar, kan vi precisera begreppet effektivitet. Varje 
kommunikationssystem har en inmatningsdel och en utmatningsdel. Vi 
kallar dessa for granssn itt (e ller kontaktytor). 

lnmatningsgranssnittet behover naturligtvis inte vara av samma 
natur, ha samma kannetecken, sam utmatningsgranssnittet. Mellan 
dessa bada granssnitt befinner sig sjalva det tekniska dataoverforings­
systemet. 

.-::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::? ~ 
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Detar utseende och egenskaper for dessa granssn itt samar foremal for 
uppmarksamhet i denna studie. 

Man kan diskutera hur val avgransade dessa delsystem i praktiken ar fran 
varandra. I vissa fall finns naturl iga granser, i andra integreras 
gemensamma och overlappande funktioner. 

I de fiesta fall sker ocksa en bearbetning av data fore overforings­
processen. Den bearbetn ingen benamns "vardeaddition" (value addition 
service, VAS), eftersom i det sammanhanget de efterfragade uppgifterna 
foradlas med hjalp av referenser och kunskap fran annat hall . 

Var model! far alltsa foljande utseende: 

~!~~t~~i~~il ~ 
:::·gu~::;·~:::}::::: 
::::·f 6 ri 'n g ·::::::: 

mr:l!W@ • ~~~1t~1~{~ 

Denna model! fOr utnyttjande av databastjanster bygger alltsa pa att 
utnyttjandet av en tjanst omfattar ett antal utvaxlingar av 
meddelanden. Detta inleds av anvandaren i och med att vederborande 
startar kommunikationen genom att "logga in" till systemet. Denna 
inloggning bestar av att anvandaren matar in ett antal for henne 
identifierande koder. Mottagaren av den inloggningsinformationen ar 
datasystemets operativsystem. Den tjansteansvarige (konstruktoren av 
tillampningstjansten) tillhandahaller darefter en form dar vidare 
meddelanden fran anvandaren bearbetas, och varifran svarsmeddelanden 
utsands. 

• 
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Detar anvandarens upplevelser av dessa meddelanden som utgor grunden 
for systemets effektivitet. Darfor ar funktioner for att hantera sadana 
meddelanden pa ett bra satt fundamentala fOr systemet. 

En interaktiv tjanst, dar en anvandare utvaxlar ett antal meddelanden med 
ett datasystem, bestar av ett antal renodlade enkla kontakter mellan 
manniska och system. Sammansattningen av sadana enkla kontakter utgor 
en komplex databastjanst. Vil lkoren for den sammansattningen bestammer 
tjanstens karaktaristika. 

Hypotes om effektivitet vid databaskommunikation 

Den hypotes som nedan provas, beror effektivitet for databaskommuni­
kation. 

Hypotesen utgar fran att 

det ar mojligt att formulera matbara kriterier for effektivitet 
i dialog mellan manniska och databassystem. Det antas ocksa att 
denna effektivitet kan hojas betydligt utgaende fran nuvarande 
lage. 

For att kunna genomfora en sadan diskussion ar det nodvandigt att forst 
diskutera nagra av de berorda begreppen : 

- Effektivitet for vern? 
- Effektivitet i vilken mening (teknisk, ekonomisk, social m m)? 

bnskvart ar att kunna bestamma nagon sorts matt som beskriver anvandar­
effektivitet, och som ar anvandbart i ett flertal olika tillampnings­
sammanhang. Lat oss benamna det E. Ett sadant mattE maste da betona 
just att det ar anvandarens situation, och ingen annans, som avses. Det 
maste ocksa beskriva effektivitet pa ett sadant satt att jamforelser kan 
goras mellan olika situationer och tillampningstilltallen. 

Ett matt pa anvandareffektivitet kan naturligtvis inte vara generellt for 
alia anvandare. Olika anvandare gar olika prioriteringar. Darfor ar det 

I 
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nodvandigt att definiera mattet E sa att det blir avhangigt vissa olika 
anvandningsmiljoer, och kan relateras till olika typer av tillampnings­
effektivitet. Det maste alltsa aven berora olika tillampningars innehall. 
Ett sadant matt blir tidsberoende, dess varde blir giltigt for en viss tid, sa 
lange aktuella grundprioriteringar ar giltiga. 

Vi kan alltsa konstatera att mattet E(t) bar vara beroende bade av anvand­
ningssituationen A(t) och av tillampningen l(t) . Vi valjer att ansatta det 
sam produkten av dessa tva, dar A(t) kan sagas moderera l(t): 

E(t) = A(t) * I (t); 

Med en sadan form kan studier goras av hur effektiviteten forandras nar 
man forandrar A(t) resp l(t), pa olika satt. Vi gar nedan vissa ansatser 
for att beskriva A(t) och l(t) . 

Modell for interaktion 

En mojlighet skulle kunna vara att soka arbeta med en distinktion mellan 
syntaktisk effektivitet och semantisk effektivitet. Den forra skulle rora 
"yttre" effektvitet, medan den senare skulle rora "inre" effektivitet. 
Denna distinktion mellan syntax och semantik bygger pa synsattet att syn­
tax ror formell beskrivning, medan semantik ror forstaelse, innehalls­
massig beskrivning . Gransen dem emellan ar emellertid inte skarp. Aven 
innehall kan behova beskrivas formellt. Begreppen beror varandra. Seman­
tisk analys anvander stundom formella metoder som for tanken till syntax. 

En anvandare kan forvisso veta direkt vad han soker efter, och anmoda 
datasystemet att utan avbrott uppsoka den aktuella del av databasen, dar 
det ar bekant att de eftersokta uppgifterna befinner sig. En annan situation 
inleds av att anvandaren trevande soker sig tram till det eftersokta. 
Mellan dessa tva finns naturligtvis en mangd nyanser i sokformer. 

En "normal" databaskontakt (uppbyggd av meddelandevaxling) kan, sam ovan 
namnts, anses ha vissa typiska kannetecken: 

- Den inleds av inloggning och identifiering, sam sker sam en inmatning av 
en serie tecken och/eller koder sam definierar anvandaren for systemet. 
Detta kan ske mer eller mindre automatiskt eller manuellt. 

• 
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- Darefter foljer en trevande fraga fran en for det mesta oerfaren 
anvandare, sam ofta inte riktigt vet vad han viii. 

- Datasystemet svarar, och anvandaren ger i sin tur successivt ytterligare 
preciseringar i dialog med systemet, till dess att den aktuella tjansten 
natts. Detta innebar utbyte av ett antal meddelanden. 

- Den slutliga och eftersokta tjansten kan i sin tur vara mer eller mindre 
interaktiv, och besta av en serie logiskt kopplade meddelandevaxlingar. 

- Avloggning sker manuellt eller automatiskt genom oversandelse av ett 
slutmeddelande. 

Man kan alltsa representera en session av kontakt mellan anvandare och 
system sam utbyte av en serie meddelanden. Varje meddelande kan i sin 
tur i princip besta av en rad kortare meddelanden. 

En session av kontakt mellan anvandare och system kan alltsa vara mer 
eller mindre interaktiv. lnteraktivitet innebar omvaxling, att kommandot 
eller initiativet flyttas fran den ena meddelaren, eller sidan i kommunika­
tionen, till den andra. Man kan uttrycka det sa att satsen "initiativet 
befinner sig has den ena parten" definieras sa att den andre vantar pa 
nagon aktion fran den forre. Ett exempel: I schackspel ar denna situation (i 
tavlingsspel) valdefinierad eftersom dar varje spelares totalt anvanda tid 
summeras. Sa fort den ena spelaren ar fardig med sitt drag, stannas 
(klockan med) tiden for henne, och vantetiden for motspelaren inleds. 

Den mest kannetecknande parametern for begreppet interaktivitet kan 
sagas vara tiden. Detar nar tiden, eller vantetiden, borjar "ticka", sam 
initiativet flyttas fran den ena parten i kommunikationen till den andre, 
och begreppet "interaktivitet" far mening. 

Ar detta relevant i samband med t ex vanlig meddelandesandning eller 
deltagande i telekonferenser, saval sam vid anlitande av en databastjanst 
sam t ex en nyhetsoverforing eller en biljettbestallning? 

Varje kontakt mellan tva parter, vare sig de ar manskliga eller ej, bestar 
av utvaxlande av en serie meddelanden. I manga fall mellanlagras och 
foradlas dessa meddelanden i en databas. Lat ass til lata ass den 

• 
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generaliteten att situationen "ingen mellanlagring", dvs da man star i 
direktkonktakt med varandra, ar liktydigt med mellanlagring under tiden 
noll. Foradling i databasen kan ocksa vara sa liten att den ar forsumbar. 
Detar i sa fall fraga om direkt vidaresandning. Vi kan alltsa konstatera 
att kontakten generellt bestar av: 

- Skapande av ett meddelande 
- bversandning till en databas for mellanlagring 
- Foradling i databasen med nagot lampligt program 
- Tillhandahallande av det toradlade meddelandet till mottagaren 

Anvandarens tillfresstallelse over dessa olika delmoment kan matas i en 
funktion over tiden. Denna funktion kan vara mangdimensionell, och ta 
hansyn till olika faser i kommunikationen. 

Den form av databaskontakt som den har aktuella studien analyserar, kan 
sagas representera en situation, dar anvandaren bringas i kontakt med en 
nagorlunda "tardig" tjanst. I generellare situationer kan analysen utvidgas 
sa att man mater anvandarens upplevelser av flera av en aktuell tjansts 
dialogfaser. 

Anvandarens upplevelser av granssnittet for det n:te meddelandet i en 
dialogsekvens av meddelanden sam utgor utnyttjandet av en tjanst vid ett 
visst tillfalle, kan sammanstallas med hennes innehallsupplevelser vid 
utnyttjandet av just denna n:te del av tjansten. 

Man kan betrakta manga tillampningar vid databaskommunikation sam ett 
utbyte av meddelanden, pa en overgripande niva. -system for meddelande­
hantering kan i detta sammanhang komma att spela en betydelsefull roll 
vid analysen. Gruppering av meddelanden kan har komma att visa sig 
vardefullt vid studier av bl a upplevelser av interaktivitet. 

I en sadan analys finns anledning att studera graden av interaktivitet. 
Hur ofta behover olika typer av data uppdateras? Frekvenser for detta kan 
med star sannolikhet vara av star betydelse for val av lagringsmedium och 
val av dataoverforingskapacitet. Kvantifiering av interaktivitetsgrad 
behover darfor inforas i den fortsatta analysen av den aktuella medde­
landemodellen. 

• 
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Ett exempel kan belysa balansen mellan lag ring i dagens form av videotex­
databas och pa CD-ROM. Denna balans kan komma att bli alit intressantare, 
bl a i samband med ny teknik t ex av typen NEC Game Machine. Detta ar en 
liten speldator sam redan 1989 kan forses med CD-ROM spelare tilllagt 
pris. Anslutning av videotexprogramvara och modem beraknas kunna ske for 
en mycket mattlig kostnad. Datorn (exkl. fargskarm) saljs hasten 1989 
Japan for 1200 kr, medan CD-ROM spelaren kostar 2900 kr. Med ett 
mattligt pristillagg for kommunikation blir detta for ett antal til lamp-
ningar en mycket intressant typ av utrustning. For att videotex emellertid 
ska kunna havda sig i samband med sadan utrustning , kravs en val 
genomtankt tjansteanalys. Vilka delar av en tjanst kraver den grad av 
uppdatering samar lampl ig via videotex , och vilka delar av tjansten 
utnyttjar pa ett naturligt satt lagring via den optiska skivan? 

Man kan tanka sig en resetjanst, dar viss information om resmalet och 
dess miljoer for narvarande lampar sig sarskilt val for att bli tillhanda­
hallet via CD-ROM. Andra delar av tjansten omfattar tillhandahallande av 
priser och bokningsmojlighet, samt betalning . Dessa senare lampar sig i 
manga fall for videotex (eller annat liknande format). 

Nar priset for datakommunikation blivit annorlunda an idag, kan saval 
reseinformation i form av rorlig bild sam bokning och betalning emellertid 
komma att hanteras interaktivt och samtidigt, t ex via ISDN. 

Detta innebar att medieanalys for olika tillampningar, alltsa t ex 
omfattande CD-ROM kontra videotex och annan datakommunikation, ar en 
intressant verksamhet i flera sammanhang. Olika delar av tjanster kan 
analyseras i olika yttre och inre sammanhang. Detar da t ex mojligt att 
registrera effekterna av paforande av olika restriktioner eller andra 
medieforandringar i olika led av en dialog . 

Effektivitet for vern? 

I denna studie gars den huvudprioriteringen att vi i forsta hand intresserar 
ass for effektivitet for anvandningen av ett datasystem. Men 
anvandaren eller anvandarna ar inte ensam(ma). I och med att han 
(anvandaren) kan bli tillfredsstalld vid kontakt med olika datatjanster, kan 
naturligtvis ocksa tjansteproducenten fa mer uppskattning for sina 
tjanster. Pa en marknad innebar det att tjansteproducenten kan fa battre 
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betalt, eller pa annat satt fa battre respons, om kan tillhandahaller 
tjanster sam i hogre grad tillfredsstaller anvandaren. 

Aven nattillhandahallaren far naturligtvis ocksa battre intakter om 
anvandarna finner det motiverat att anvanda tjansterna i hog utstrackning. 

Sarskilt i ett storre perspektiv ar anvandarens tillfredsstallelse viktig. 
Samhallet faster numera alit storre vikt vid effektivitet i tjansteproduk-
tionen och dess anvandning . Vad sam sker dar bar darmed ske med st6rsta 
effektivitet i mikroperspektivet, for att effekterna i makroperspektivet 
ska bli sa tillfredsstallande sam mojligt. 

Vi koncentrerar ass alltsa i torsta hand pa anvandarens effektivitet. Pa en 
fungerande marknad Ieder detta till effektivitet aven for producenten. 

"Anvandaren" far i detta sammanhang sta sam samlingsbegrepp for ett 
antal anvandare av olika tjanster. I sjalva verket finns med t ex videotex 
eller andra dialogformat intressanta mojligheter att skapa tillampningar 
dar manga anvandare "samspelar" inom samma tillampning. Gruppvis 
anvandarsamverkan kan komma att lagga en grund for manga nya tjanster. 
(Jfr ref. 6 nedan). 

Data fran videotexforsoket Teleguide i Vasteras har relevans i detta 
sammahang. Ett antal fragor har dar stallts, sam tar upp behovet av 
forbattrad effektivitet efter atgarder i systemet, till att borja med utan 
gruppsammanforing. 

Effektivitet och tillfredsstallelse 

Utgangspunkten att anvandarens upplevelse ar central for var analys ar 
naturligtvis inte ensidig. lngen kommunikation kan fungera utan minst tva 
parter. I manga tjanster ar emellertid bada dessa parter systemmassigt 
likvardiga anvandare. 

Centralt for denna analys arden tillfredsstallelse sam anvandaren 
upplever vid kontakt med systemet. Den kan sagas omfatta upplevelsen av 
de yttre egenskaper, inklusive "tillganglighet", de inre egenskaper, inklu­
sive "vanlighet", samt de administrativa egenskaper sam systemet upp­
visar. Dessa begrepp kan i sin tur delas upp i olika delfunktioner. 
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Funktionen "anvandarens tillfredsstallelse" varierar naturligtvis over 
tiden, A(t). Denna funktion A(t) kan sagas besta av ett antal delegenskaper 
A1 (t), A2(t), ..... , An(t). Sadana delegenskaper, An(t), sam ar av betydelse 

vid diskussion av anvandareffektivitet kan omfatta: 

A1. Yttre systemegenskaper 

- Systemet ska kunna informera i forvag om sina tjanster och kostnader, 
via innehallsforteckningar over egna (och andra relevanta) tjanster 

- Systemet ska ha mojlighet ge omedelbara informativa meddelanden, 
felmeddelanden m m, samt omedelbara och direkta krismeddelanden. 

- Systemet ar tillgangligt utan att det kravs specialistkunskaper 
- Systemet ar tillgangligt vid de tider, pa de satt och pa de praktiska 

villkor sam anvandaren onskar, var han an befinner sig 
- Systemet ar tillforlitligt 
- Systemet kan kommunicera med andra system pa ett flexibelt satt. 
- Systemet ska kunna variera sin yttre kontaktyta alltefter olika 

anvandares individuella behov och onskemal 
- Kontakten sker pa anvandarens villkor 

A2. lnre systemegenskaper. 

- Hjalpfunktioner over systemets handhavande finns tillgangliga pa alia 
systemnivaer och i alia sammanhang 

- Systemet ar enhetligt, dvs beter sig pa ett enhetl igt satt under 
varierande forutsattningar (t ex vid anrop av ol ika undersystem, eller 
vid anrop fran olika typer av terminaler) 

- Systemet innehaller flexibla sokrutiner 
- Systemet ska innehalla mojligheter att sanda meddelanden till enstaka 

eller grupper av andra anvandare, och delta i telekonferenser 
- Valfria forkortningar kan inforas for enstaka eller grupper av komman­

don (t ex for fordefinierade sokformer), narhelst anvandaren sa onskar. 
- Systemet ska kunna administrera spontana kommentarer 
- Systemet ar i viss mening intelligent, dvs ska kunna extrapolera saval 

syntaktiskt sam (i nagon man) semantiskt nar anvandaren ar oprecis. 
Sadan extrapolation kan ske pa olika ambitionsnivaer, efter anvandarens 
onskemal 
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- Systemet ska kunna samverka med olika minnestyper (multi-media) 
- Systemet kan vara underhallande nar anvandaren sa onskar 

A3. Administrativa systemegenskaper 

- Systemet ska administreras sa att anvandaren far for ur hennes perspek-
tiv ratt information. 

- Anvandaren ska kunna vara anonym for tjanst eller tjanster 
- Systemet ska kunna samla och enkelt tillhandahalla anvandarstatistik 
- Systemet ska inte hota anvandarens integritet t ex genom att logga 

anvandarens beteenden utan att anvandaren har gett tillstand till det 
- Systemet ska kunna medverka till protokollkonvertering till andra 

systemtyper 
- Systemet ska ha ett effektivt och flexibelt debiteringssystem, sam 

bl a avslutar varje session med en uppgift om den aktuella sessionens 
kostnad, samt totalt ackumulerad kostnad hittills 

- Systemet ska kunna anvandas pa varierande teknisk och innehalls­
massig ambitionsniva och da till varierande kostnad (t ex ska foljande 
fraga vara mojlig: "var vanlig ta fram foljande uppgift ( .. .. ...... ) till hogst 
kostnaden X kr- jag ar Viliig Vanta den tid detta kan ta"). 

Denna forteckning gar inte ansprak pa att vara komplett. Andra egenskaper 
An(t) kan naturligtvis tillkomma. Listan kan vidare~tvecklas i olika 

riktningar och med olika betoningar. 

En anvandarekategori kan ange sina empiriska prioriteringar rorande en 
viss anvandningsmiljo utgaende fran en given prioriteringsskala. 
Generaliseringar kan goras over olika anvandarsituationer, for att ge 
utsagan okad rackvidd och tillampbarhet. 

• 
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Under 1988 genomfordes ett forsok med videotex till 75 familjer i 
Vasteras, samt till en skolklass pa 30 elever. Detta forsok benamndes 
Teleguide. Tva olika typer av terminaler anvandes, den "franska" Minitel 
(fran Philips) med svartvit 9" skarm, samt en storre terminal (fran Salora) 
med fargskarm. Detta forsoks upplaggning och genomforande finns 
refererat i annat sammanhang (Set ex ref. 1 eller ref. 13). Forsoket 
beskrivs darfor inte narmare har. 

En naturlig fraga i detta sammanhang ar nu hur anvandarvanligt Teleguide 
da var? Hur upplevdes det av de (i anslutning till vissa valdefinierade 
kriterier) slumpvis utvalda anvandarfamiljerna? 

Det finns forst anledning att soka fa en overblick over systemets kvanti­
tativa anvandning i start. Verksamheten agde rum under tiden maj- nov 
1988. Systemet anvandes under denna tid pa foljande satt (genomsnittligt 
antal minuter per terminal och manad) : 

.... 
c: 
E 
:l 
0 
u 

200 

100 

0 

Data from "Teleguide 1988" 

• Column 1 

April Maj Juni Juli Aug Sept 1988 

Column 2 

Figur 1. Anvandningen av Teleguide under 1988 i Vasteras, minuter/manad. 
(Ref. Teleguide 1988) 
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Den noterade kvantitativa utvecklingen av anvandandet avviker inte 
markant fran vad som i liknande forsok kan anses normalt. lnledningens 
omfattande entusiasm avlostes av en mer tveksam period, varefter en 
Iangsam okning av anvandandet borjade intrada allteftersom anvandarna 
blivit mer erfarna. Med denna utveckling samverkade i Teleguide-forsoket 
1988 det faktum att videotexnatets tekniska utrustning byttes ut 1 april 
1988, vilket ledde till vissa tekniska overgangsproblem, med ty atfoljande 
forseningar och hogre anvandningstider. 

En sammanstallning av erfarenheter som insamlades i Vasteras kan ligga 
till grund for ett antal slutsatser angaende anvandarnas tillfredsstallelse 
over kontakterna med systemet. 

Dessa erfarenheter i Vasteras samlades in enligt tva principer. 

For det forsta genomfordes tva omgangar strukturerade telefoninter­
vjuer, vid det forsta tilltallet i maj 1988 var antalet 181 st, vid det andra 
i oktober/november 1988 var antalet 201 st. Bland en mangd fragor som 
da stalldes fanns flera som rorde systemets anvandarvanlighet. Har kan 
namnas: 

Omrade M~Qket Gan~ka Ganska M~Qket 

!ill1 lill1 ~ ~ 

Att hitta i databasen, maj 88 34 50 11 2 
Att hitta i databasen, nov 88 15 60 17 3 -
Att bladdra och soka, maj 88 33 39 21 0 
Att bladdra och soka, nov 88 18 57 17 5 
Ga vidare fran menyer, maj88 31 51 12 0 
Ga vidare fran menyer, nov 88 13 53 30 2 

Tabell 3. Anvandarvanlighet i Teleguide enligt strukturerade fragor, 
procent (kalla: Teleguide 1988) 

Nagon tydlig skillnad mellan de tva olika typerna av terminaler (Minitel 
resp Salora) noterades inte i detta sammanhang. 

fl 
svar 

3 
5 
7 
3 
6 
2 
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En preliminar slutsats som kan dras av det ovanstaende materialet ar att 
erfarenheterna fran varen till hasten samma ar inte tycks ha verkat 
underlattande pa kommunikationen. En klar tendens at okade problem i 
kontakterna framtrader. Anvandarna ger rost at okad kritik. 

For det andra gavs dessutom tilltalle till spontana och till formatet 
tria kommentarer bland annat just rorande systemets anvandarvanlighet. 1 

den s k nollmatningen i maj 1988 samlades in 70 oppna kommentarer 
rorande systemets anvandarvanlighet, i den s k ettmatningen i okt'nov 
1988 samlades in 171 oppna kommentarer rorande anvandarvanlighet. Ett 
antal ovriga kommentarer gavs ocksa vid dessa tva tillfallen, kommentarer 
som dock inte tas upp har, dade inte rorde anvandarvanlighet. 

De oppna kommentarerna som rorde anvandarvanlighet kan klassificeras 
enligt den evan givna indelningen: 

A1 (t): Yttre systemegenskaper vid tid en t 

A2(t): lnre systemegenskaper vid tiden t 

A3(t): Administrativa systemegenskaper vid tiden t 

Den skala som har anvants vid klassningen nedan omfattar vardena mellan 
1 och 5, granserna inraknade. Det lagsta vardet (1) har anvants for att ange 
den lagsta tillfredsstallelsen ur anvandarvanlighetssynvinkel, medan det 
hogsta vardet (5) anger den hogsta tillfredsstallelsen. Angivelse nara 1 
for en tjanst ar alltsa extremt lagt- da har tjansten uppfattats som dalig . 
Motsvarande for varden over 4 - de har upplevts som extremt bra. Skatt­
ningen har manuellt utforts enligt denna skala, utgaende fran de oppna 
systemsynpunkter som angivits vid anvandarintervjuerna. 

Lat oss benamna tidpunkten for nollmatningen (maj 1988) for t1, samt 

tidpunkten fOr ettmatningen (okt'nov 1988) fOr t2. De oppna 

kommentarerna fordelade sig darvid pa foljande satt: 
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Egenskaper Ao1al M~d~lvard~ 
kommentarer (skala 1-5) 

A1 (t1) 40 2.40 

A1 (t2) 87 1.82 

A2(t1) 23 2.09 

A2(t2) 62 2.00 

A3(t1) 7 1.86 

A3(t2) 24 1.58 

Tabell 4. Anvandarvan lighet for Teleguide 1988 

Man kan alltsa i detta fall sammanstalla de ovan givna medelvardena till 
anvandarvan I ig h etsvekto rn 

A(t) = (A1 (t), A2(t) , A3(t)); 

giltig vid tidpunkterna t1 (maj 1988) och t2 (okt'nov 1988), dar alltsa A1 
star for yttre systemegenskaper, A2 for inre systemegenskaper, och A3 
for administrativa egenskaper: 

A(t1) = (2.40, 2.09, 1.86); 

A(t2) = (1.82, 2.00, 1.58); 

Detar med detta sam utgangspunkt mojl igt att jamfOra systemets 
anvandarvanlighet mellan de tva olika tidpunkterna. Jamforelser kan pa 
detta satt i princip goras dels i samma system, och dels mellan olika 
system vid olika fragetilltallen. 

Tydligt ar i det ovan aktuella fallet att utrymme finns for forbattringar 
avseende flera typer av anvandarvanlighet. Vad galler yttre systemegen­
skaper saar anvandarena vid slutet betydligt mer missnojda an vid 

Stand. 
ayyikelse 

0.81 

0.69 

0.60 

0.77 

0.38 

0.58 

• 
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starten, detta missnoje ar da ocksa mer koncentrerat (det rorde sarskilt 
den i anvandarnas tycke otillrackliga systeminformationen). Upplevelsen 
av systemets inre egenskaper har knappast forandrats markant over 
forsokstiden, dock har en viss okad spridning intratt. Tydligt har daremot 
missnojet okat rorande systemets administration, med en nagot storre 
spridning. 

Dessa noteringar stammer val med de muntliga reaktioner sam fran tid till 
annan emottogs under forsoksperioden. Den inledande entusiasmen var star 
has manga anvandare, medan det avslutande missnojet med framfor alit 
den praktiska hanteringen var tydligt (har maste dock namnas att det 
visade sig nastan omojligt att forklara for anvandarna att projektet 
brottades med besvarande resursproblem sarskilt under sluttiden). 

Nagra mer omfattande andringar av systeminnehallet under forsoksperio­
den genomfordes knappast (de viktiga rese- och banktjansterna introduce­
rades tyvarr sent under projekttiden). 

Det maste i detta sammanhang betonas att de ovan uppmatta och 
klassificerade anvandarreaktionerna bygger pa ett begransat kvantitativt 
material. Sarskilt den inledande nollmatningen omfattade star osakerhet i 
anvandarreaktionerna. Den ovan inforda metodiken ar emellertid 
naturligtvis anvandbar aven (och sarskilt) for kvantitativt mer omfattande 
studier. 

Matning av informationsinnehall 

For att jamfora olika informationstjanster till annat an upplevelser av 
granssnitt bar en analys av informationsinnehall, tjansteinnehall, goras. 

Parametrar sam beskriver informationsslag omfattar: 

- hur farsk ar informationen? Nar arden uppdaterad? 
- hur lokal arden (hur "nara" anvandaren, "nara" i vilka avseenden)? 

Kan dessa egenskaper forandras, paverkas, och forflyttas till andra former 
utan att informationsinnehallet gar forlorat? I vii ken mening ar innehall 
formberoende? 

• 
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Ett ovanligt matt pa kunskapskonsumtion har tagits upp i ref. 14: En 
TIUPIL star dar for Typical Information Use Per Individual Lifetime, och 
motsvarar ca 20 miljarder binara databitar. For att na fram till detta matt 
antas att en person lever 70 ar, och att han behandlar ca 27 000 skrivna 
eller talade ord per dag. Referensen namner att satelliten lntelsat VI 
redan kan overfora en TIUPIL pa 7 sekunder, och tillagger att kapaciteterna 
for dessa satelliter ar i okande. Till detta kan laggas att manniskan kon­
sumerar bildintryck i star mangd dagligen. Dessa kunskapsmangder ar 
synnerligen stora. Analysen skulle kunna utvidgas. Andra uppskattningar 
av informationsmangder av liknande slag har gjorts. For vilka tillamp­
ningar finns behov av att diskutera information och kunskapskonsumtion pa 
sa overgripande nivaer? 

Information har ett effektivitetsvarde for anvandaren sam ar tidsberoende. 
Farskheten berors av tidpunkten da informationen 

- skapades 
- gavs ny tidsangivelse 
- forklarades ogiltig 

lnformationens effektivitetsvarde for en anvandare Par beroende av P:s 
kunskaper inom det av informationen berorda intresseomradet. Dess varde 
behover inte vara lika for alia, vardet beror pa nar just anvandaren P blivit 
informerad senast, hur uppdaterad han ar. 

Informations effektivitetsvarde forandras ocksa over tiden , pa for olika 
anvandare olika satt. Effektivitetsvardet pa viss information kan for en 
grupp anvandare i ett givet tidsintervall vara: 

- okande (sam t ex att tidigt kanna till vilket lottnummer sam kommer att 
falla ut med vinst) 

- konstant (sam t ex en tagtid sa lange den ar giltig) 
- avtagande (sam en nyhet sam sprider sig, ~ex kunskapen om var en 

guldadra befinner sig i berget ). 

Informations varde kan vara mer eller mindre tidskansligt. En vaderuppgift 
har ett varde sam forst ar hogt, sedan avtar allteftersom man narmar sig 
den tid sam uppgiften avser. Darefter sjunker vardet till nara noll snabbt, 
nar den aktuella tidpunkten uppnatts. Pa lang sikt kan en vaderuppgifts 
varde antagligen aka igen, av bl a historiska skal. 



Effektivitetsvardet for informationen ar: 

E(t) = A(t) * l(t); 

dar A(t) ar anvandarvanligheten ovan, och 

l(t) = (1 1 (t), 12(t) , .. .. , ln(t)) 
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ar informationens varde for anvandaren, uppdelat i dimensioner sam ar 
kompatibla med de motsvarande dimensionerna rorande anvandarvan lighet 
(dvs yttre, inre samt administrativa egenskaper). 

Anvandarens totala upplevelser av en tjanst delas alltsa i denna model! 
upp i dels en for effektiviteten modererande anvandarvanlighetsfunktion 
och dels en separat funktion sam beskriver informationsvardet for 
anvandaren. Dessa funktioner ar i manga fall sannolikt av olika natur, och 
kan studeras oberoende av varandra. 

En enkel model! for informations tidsberoende innebar att 

information ar forandring av kunskap over tiden. 

Med kunskapsvektorn uppdelad i samma dimensioner sam A(t), dvs 
K(t) = (K1 (t), K2(t), .... , Kn(t)) blir detta: 

l(t) = dK(t) I dt; 

Ur detta samband framgar t ex att: 

-om kunskapen K(t) ar konstant, ar informationen noll. (Om man t ex redan 
kanner till att solen skiner, ar informationsvardet noll av uppgiften 
"solen skiner" ). 

-om K(t) ar en okande funktion, saar informationen storre an noll, och 
omvant, om K(t) ar avtagande saar informationen negativ 

- vid integration finner man K(t) = ft l(t) dt, dvs att kunskap kan ses sam 

over tiden samlad (summerad) information. 
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Enligt ovan kan man alltsa beskriva anvandareffektiviteten E(t) sam 
informationsvektorn l(t) for en typisk tillampning, skalarmultiplicerad 
med anvandarvanlighetsvektorn A(t): 

E(t) = A(t) * l(t) = In (An(t) * ln(t)) = In(An(t) * dKn(t)/dt); 

Ur detta samband kan effekter av olika forandrade kunskaps- och 
anvandarvanlighetsforandringar studeras. 

Som ett empiriskt exempel kan fOijande valjas: 

Med Teleguide introducerades for anvandarna i Vasteras tjansten 
Nummervision, dvs Televerkets telefonnummertjanst via videotex. Denna 
tjanst visade sig till sitt innehall popular bland anvandarna. Tecken sam 
tyder pa detta framtrader i de oppna kommentarerna, dessa tecken ar dock 
dar fataliga p g a det empiriska materialets begransade omfattning. Detar 
darter inte mojligt att darifran direkt empiriskt ansatta en funktion for 
anvandarnas kunskap om Nummervisionen. Man kan dock analytiskt valja en 
sadan ansats- som kan vara rimlig i detta sammanhang - att kunskapen om 
denna tjanst var nara noll i begynnelsen av forsoket, och att den darefter 
innehallsmassigt okade linjart over forsokstiden . Enligt den s k ett-
matningen (tidpunkten t2 = oktlnov 1988) hade vid forsokets avbrytande ca 

42% av de tillfragade !art sig utnyttja Nummervisionen. Om vi som ett 
exempel darter antar att anvandarnas kunskap om Nummervisionens "yttre 
tillganglighet" under forsokstiden a kat linjart med stigningen 0.42, att 
anvandarnas kunskap om denna tjanst innehall okat pa samma satt, samt 
att kunskapen om administrationen for denna tjanst under den aktuella 
tiden varit konstant (=C), sa erhaller vi: 

K(t2) = (0.42*t + 0, 0.42*t + 0, C); 

l(t2) = dK(t2)/dt = (0.42, 0.42, 0); 

ENummervision = A(t2) * l(t2) = I (1.82, 2.00, 1.58) * (0.42, 0.42, 0) = 
= 0.76 + 0.84 + 0 = 1.60; 
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Denna effektivitet for Nummervisionen var alltsa giltig vid f6rsoket 
Teleguides avslutande i nov 1988. Jamforelser kan goras med motsvarande 
berakningar for andra tidpunkter och med andra kunskapsfunktioner. 

Om samma berakning gars for de ovriga tjansterna inom Teleguide, erhalls 
nedanstaende, sam kan jamforas med de kvalitativa uppskattningar rorande 
tjansteinnehall sam Vasterasfamiljerna gav: 

lnnehalls- Anvandar-
kvalitet enl. effektivitet 
intervjuer enl . ovan 

Nummervisionen 4.05 1.60 
Independent Finans 3.60 0.19 
ATG 3.50 0.34 
Teletravel 3.45 0.99 
Elias 3.32 1.18 
TINA 3.17 0.15 
Trygg Hansa 3.00 0.19 
Telebild 3.00 0.19 
S-E-Banken 3.00 0.31 
Ahlens 2.98 0.99 
Vasterasguiden 2.96 0.99 
VLT 2.93 0.73 
Sam hall 2.80 *I 

ICA 2.76 0.99 

Tabell 5. Tjanstejamforelse rorande Teleguide-tjanster 
( *I= For fa matvarden) 

Den ovan givna jamforelsen ger i sin hogra kolumn alltsa en uppskattning 
av bade anvandareffektivitet och tjansteinnhall. Denna kolumn kan vara 
intressant sarskilt for jamforelser mellan olika tjanster. 

Ett motiv for att just arbeta med en typ av effektivitet sam enligt ovan 
separerar granssnittets egenskaper fran aktuell tjansts innehall, ar att 
det darmed ar mojligt att studera envar egenskap av de tva utan paverkan 
fran den andra. I Teleguide-projektet under 1988 stalldes vid den s k 
ettmatningen sarskilt ett antal fragor om tjansteinnehall. Fraga rna var 
allmanna, men svaren gav dock ett antal indikationer samar intressanta. 



Mkt intresserad 
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Bank- Hemkop av Hemkop av Utvecklad 
arenden stapelvaror farskvaror postorder 

39 21 3 3 
Ganska " 26 34 15 25 
Ej sarskilt -"- 11 16 23 23 
lnte ails " 18 24 53 43 
Tveksam, vet ej 4 3 4 5 

Summa 100 100 100 100 

Tabell 6. lntresset for vissa framtida Teleguide-tjanster. 
(Kalla: ref 13) 

Bank- Telekop Telekop Utvecklad 
arenden stapelvaror farskvaror postorder 

Mer an 3/4 66 32 13 
Ca 3/4 10 18 11 
Omkring halften 12 23 32 
Ca 1/4 3 8 18 -
Mindre an 1/4 0 1 11 
Tveksam, vet ej 9 18 16 

Summa 100 100 100 

Tabell 7. Vissa andelar av inkop och arenden sam de som ar intresserade av 
tjansterna tror att de viii skota via Teleguide. (Kalla: ref 13) 

Pa basis av detta material ar det mojligt att diskutera informationsvardet 
for de har namnda tjansterna. Ytterligare preciseringar ar emellertid 
starkt onskvarda, pa basis av data fran kommande empiriska prov. 

7 
0 

23 
25 
16 
30 

100 
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En viktig skillnad mellan manskliga system och datoriserade system ar att 
man kan forma de senare att glomma. Det sker genom att sudda ut 
kunskaper i aktuella minnen, vilket i datoriserade system ar en enkel 
foreteelse (tilldelande av vardet noll till en viss variabel). I manskliga 
system ar detta svart, ja ogenomforbart pa ett kontrollerat satt. 

Manniskors kunskaper avtar med tiden, och det sker pa ett normalt okant 
satt, och med en icke-reglerbar "effektivitet". 

Datoriserade system, t ex kommunicerande databaser, har minne sam 
normalt ar i rent teknisk funktion oberoende av tiden. Vad sam en gang 
skrivits in i en databas, kan sagas ligga dar tills det raderas ut. 
(Atminstone galler detta ide fiesta lagringsmedier.) 

Ju mer data sam lagras i en databas, desto svarare blir det emellertid att 
hall a _overblick over vad sam finns i basen. Det blir ocksa alit svarare att 
hitta ratt i basen, att finna det man soker. Alltfler uppdateringar av bade 
data och operativsystem och sokprogramvaror m m gar det svarare att 
halla kvar den innehallsmassiga overblick sam en gang fanns. Systemet kan 
pa sikt sagas bli "glomskt". I detta avseende finns alltsa likheter mellan 
manskliga och datoriserade system. 

I datoriserade system kan man alltsa laborera med kunskapsfunktioner pa 
ett nagorlunda enkelt satt. Man kan anvanda okande funktioner eller 
avtagande funktioner, av olika slag. Och man kan nollstalla kunskap. 

Vissa typer av kunskap maste uppdateras ofta for att bli meningsfulla, 
andra lever lange "av egen kraft". 

For att maximera en anvandares upplevda informationsvarde i en viss 
situation kan for ickelinjara kunskapsfunktioner en derivering genomforas 
i sambandet ovan. Etter nollstallning kan sedan utrona under vilka 
forutsattningar- var- detta informationsmaximum befinner sig. Olika 
experiment med olika sorters kunskapsrepresentation kan goras. 

Detar ocksa intressant att jamfora olika metoder for att kunna gora 
uttalanden om anvandarens informationsupplevelser. Empiriska utfrag­
ningar, sam ovan, kan kompletteras med matningar med andra metoder. Pa 
sa satt kan forbattrad precision i uttalanden om informationsvektorn l(t) 
erhallas. Har finns utrymme for utvidgad analys. 



Kunskapers innehallsberoende 
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Hur lokal kan kunskap vara? Vad ar "narabefinnande" kunskap? 

Vilka skillnader finns mellan kunskapsinnehall som "lampar sig" for a ena 
sidan lokala och a den andra sidan geografiskt avlagsna databaser? De 
forra art ex enklare till tillgangl ighet, och kanske sakrare, de senare ar 
rymligare, och har tillgang till storre flexibilitet. Vilka utsagor finns? 

De objekt som kunskapen byggs upp av utsagor om, kan befinna sig mer 
eller mindre nara anvandaren. Det kan rora rent geografiska avstand, det 
kan ocksa avse avstand i bildlig men ing. 

I geografisk mening ar det tydligt att t ex nyheter om den for ett antal 
personer geografiskt narabefinnande miljon ar av intresse, har ett 
informationsvarde. Ett exempel : spridning av fororeningar av misstag i 
naraliggande vatten ar uppenbarligen av start intresse (inte minst) for de 
personer som bor just vid vattnet. 

Men det finns aven andra former av narhet. En tagtid ar "nara" manga 
anvandare eftersom manga ar tagresenarer. 

Kan man definiera olika grupper av anvandare, som har vissa givna infor­
mationspreferenser? Man skulle da kunna uttala sig om hur efterfragad 
en viss informationstyp ar. 

Massmedierna tror sig t ex i nyhetskanalerna ofta veta att de fiesta 
manniskor ar mer intresserade av negativa nyheter (t ex olyckor) an om 
positiva och gladjande nyheter. Vissa medier faster t ex ofta storre vikt 
vid personliga handelser an om organisatoriska eller principiella 
handelser, medan andra gar tvartom. Detta varierar naturligtvis alltefter 
inriktning och varderingar. Det finns skrivna och oskrivna lagar som styr 
dessa urval. Dessa behover studeras, och erfarenheter overforas till 
interaktiva medieformer. 

Finns objektiva, eller bara subjektiva, matt for informationsnarhet­
information som ar nara anvandaren? Vilka parametrar skulle vara 
kannetecknande? Hur kan dessa matas? 

• 
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Tillgang till en gemensam kunskapsmangd kan representera narhet. 
Narhet till kunskap forenar manniskor. Etniska gemensamheter, t ex, 
bottnar naturligt i ett gemensamt arv av kunnande om den egna kulturen 
och det egna lokalsamhallet. 

Detta har samband med typ av kunskap och villkor fOr kunskapens 
tillganglighet, hur lang tid sam berors, vilken kostnad sam ar forknippad 
med kunskapen m m. 

Enligt sambandet ovan mellan kunskap och information bygger gemensam­
ma informationsupplevelser pa gemensamt kunnande. 

Subjektiva sadana matt kan man fa tram genom att via enkater fraga ol ika 
anvandare om deras preferenser. Vilka olika slags anvandargrupper bar 
definieras i dessa sammanhang? Aven har finns plats for vidgad analys. 

Fortsatt arbete 

En rad av ovanstaende resonemang maste enbart ses sam inledningar och 
forslag till fortsatta studier. Nagra av tankarna ovan ar nya och 
oprecisa, och har inte provats praktiskt. 

I samband med en expansion for videotex och andra liknande medieformer i 
Sverige ar det naturligt att analysera villkor for olika tillampningar och 
beteenden for dessas anvandning. Nar nya former for handel med varor och 
tjanster blir mojliga via databaser och stora terminalsystem ar det 
viktigt att belysa kannetecknen for handelns omvandling, strukturella och 
organsatoriska forandringar m m. Villkoren for marknadsforing via 
databaser maste studeras, och konsumenters beteendemonster maste 
beskrivas. Vidare maste forandringar sam ar konsekvenser av sadana 
system belysas, t ex foljder for distribution och transporter. 

Man bar naturligtvis inte underlata att studera de rattsliga former och 
forandringar sam aktualiseras av denna utveckling. Dessa ar ofta av star 
betydelse for utveckling av olika tjanster. 

Nagra forslag i samband med fortsatt forskning inom det i denna rapport 
diskuterade omradet "effektivitet for databastjanster" kan omfatta: 

• 


