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Sammenfatning

Det brugervenlige elektroniske bibliotek er en landsdeekkende undersggelse
af danske folkebibliotekers websteder, som UNI=C Usability har gennemfart i
efteraret 2002. Undersggelsen baserer sig pa usability-test af falgende bibli-

otekers websteder:

» Kolding Folkebibliotek

» Kgbenhavns Kommunes Biblioteker
= Middelfart Folkebibliotek

» Silkeborg Bibliotek

= Arhus Kommunes Biblioteker

Den samlede konklusion pa undersggelsen er, at bibliotekernes websteder
leverer en eftertragtet service med de nye muligheder for selvbetjening, men
at bibliotekerne kan betjene lanerne bedre ved at gare webstederne mere
brugervenlige.

De grundlzeggende services, brugerne efterspgrger, er til stede pa alle bibli-
otekernes websteder. Det drejer sig om bibliotekskatalogets sgge- og reser-
vationsmuligheder samt lanerstatusfunktionen. Undersagelsen viser, at
webstedernes gvrige sider og services, som bibliotekerne hver iseer og i feel-
lesskab har udarbejdet, har et stort potentiale, der slet ikke udnyttes, fordi
de ikke er integrerede med bibliotekskataloget. Brugerne opdager derfor
ikke veerdien af disse sider og services.

De konstaterede problemer kan opdeles i tre hovedkategorier:

1. Kun 36% ud af 125 gennemfgrte sggninger medfgrer, at brugerne
kan reservere materiale, som opfylder deres behov. Problemerne
skyldes blandt andet, at sggefelterne ikke klart nok signalerer, hvilke sg-
geord brugerne kan skrive, og at sggesystemet er intolerant over for sta-
ve- 0g trykfejl. Eftersom sggning, bestilling og reservering er meget cen-
trale aktiviteter for brugerne, er det vigtigt, at dette foregar effektivt.
Kapitlet ’Hvad forhindrer brugerne i at l1ane?” side 22 analyserer de
gennemfarte sggninger i usability-testene og giver designtips, der lagser
problemerne.

2. Webstedernes struktur og design gar det ikke tilstreekkeligt nemt
for brugerne at navigere. Disse problemer relaterer sig til, hvorvidt
webstedet understgtter navigation udover sggning efter materiale. Pa al-



le biblioteker var der f.eks. problemer med navngivningen af menupunk-
ter og link, som ikke var tilstreekkeligt sigende i forhold til det faktiske
indhold.

Kapitlet ” Tips til brugervenligt design™ side 31 praesenterer en lang raek-
ke designtips udformet pa baggrund af testresultaterne.

3. Brugerne kender ikke mange af de nyttige services eller sider,
som bibliotekerne tilbyder. Det drejer sig bl.a. om Bibliotek.dk og Ar-
tikelbasen. Brugernes webadfzerd adskiller sig vaesentligt fra den made,
hvorpa de benytter biblioteket i almindelighed. Brugerne er meget mal-
rettede, nar de anvender webstederne, og derfor opsgger de sjeeldent
andet end det, der har direkte relation til f.eks. den bog, de er i gang
med at fremsgge. Nar brugerne blev gjort opmaerksom pa de ekstra mu-
ligheder, udtrykte mange, at de tidligere havde haft behov for sddanne
services eller kunne forestille sig at benytte dem senere.

Kapitlet ’Sadan giver man brugerne services, som de ikke ved findes”
side 9 beskriver, hvordan bibliotekerne kan henvise til de konkrete ser-
vices, nar de er relevante.

En del af de konstaterede problemer kan rettes af bibliotekernes egne
webredaktgrer, mens andre kreever, at sggesystemets leverandgr involveres.
Denne rapport rummer bl.a. en reekke designtips, som kan hjeelpe med det
forestaende arbejde med at ggre webstederne mere brugervenlige.

| kapitlet ”Hvordan er undersggelsen gennemfgrt”, side 56 er undersggel-
sesmetoden beskrevet.



Brugernes adfaerd
pa webstederne

Brugerne benytter bibliotekernes websteder anderledes end de fysiske bibli-
oteker. Biblioteket er for mange brugere et inspirerende opholdssted, mens
brugen af webstedet er knyttet til en ngje afgraenset mission.

Webstedernes selvbetjeningsmuligheder er i hgj kurs hos brugerne, men bib-
liotekerne kan na leengere endnu for at tilfredsstille brugernes bevidste og
ubevidste behov. Mange brugere kan ikke gennemfgre deres mission uden
betjeningsmaessige forhindringer, og mange webressourcer er endnu skjult
for den almindelige biblioteksbruger.

Stor tilfredshed med webbaseret selvbetjening

De nuveerende webbaserede services som sggning, reservering, status og
hjemlan tilfgrer stor veerdi til oplevelsen af biblioteket i bred forstand:

”Jeg bruger biblioteket meget mere nu, hvor jeg kan sidde
hjemmefra og s@ge. Det er meget positivt. Det er rart at kunne
bestille og reservere™

- En bruger forteeller om, hvor nemt det er for ham at lane materiale pa det
elektroniske bibliotek.

Brugerne seetter pris pa at benytte bibliotekets websted hjemmefra. Det ger
det muligt for dem efterfglgende at afhente materialer pa biblioteket. Det
elektroniske bibliotek besgges saledes ofte i sene aftentimer, om sgndagen
og i hverdagens korte pauser, hvilket er bekvemt for mange brugere. Der-
udover oplever de brugere, der kender Bibliotek.dk, at denne service mulig-
ger informationssggning, som kvalitativt kan reekke langt ud over et traditi-
onelt besgg pa biblioteket.

Statistikken, der baserer sig pa de gennemfarte interviews i usability-testene,
viser da ogsa, at forholdsvis mange brugere benytter webstederne som deres
primeere indgang til biblioteksservices. Se Figur 1.



Hvordan laner brugerne primzert materialer?

Bruger begge
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Figur 1: 44% af brugerne benyttede bibliotekets websted som deres pri-
meere indgang til biblioteket. Det skyldes, at selvbetjeningsfaciliteterne pa
webstederne giver biblioteksbrugere nye, veerdifulde muligheder.

Pa biblioteket kan man fa inspiration

Mange brugere forteeller, at det fysiske bibliotek for dem er meget andet
end at afhente bgger. Biblioteket fungerer som et sted, hvor man kan lade
sig inspirere til at lane bgger, cd’er mv., som man ikke havde haft i tankerne,
inden man tog hjemmefra.

Jeg graesser langs hylderne™
- En biblioteksbruger om sin adfaerd pa det fysiske bibliotek.

Det er i hgj grad bibliotekets mangfoldige og visuelle indretning med bog-
reoler, temaudstillinger, bogkarruseller og pjecer, der betyder, at brugerne
lader sig inspirere til at lane mere end det, de havde planlagt hjemmefra.

Bibliotekarerne er en stor hjeelp for mange brugere, hvad enten de har brug
for anbefalinger til laesning, eller de ikke kan finde det, de leder efter.

Brugernes adfaerd pa bibliotekets websted:
Find, bestil og hurtigt veek igen
Brugernes faerden pa bibliotekernes websteder er helt anderledes end pa det

fysiske bibliotek. Adfaerden er malrettet mod at finde fysisk materiale — ofte
bgger eller cd’ere, som reserveres eller bestilles via selvbetjeningssystemet.



Efterfalgende aktiviteter er ofte genlan af materialet. Pa dette punkt hand-
lede brugerne fuldsteendigt ens, uanset hvilket websted de benyttede. Bru-
gerne kan veere sa optaget af at gennemfare deres informationssagnings-
mission, at de end ikke ser forsiden:

’Jeg har aldrig set forsiden for. Det er farste gang, jeg ser den nu”

- En bruger forteeller om sin hastige vej via menuen ind til sggesiden, inden for-
siden nér at blive helt indlzest pa skaermen. Figur 2 pa side 5 viser det farste-
handsindtryk, brugeren dannede sig af webstedet.

De oftest benyttede veje i selvbetjenings- og sagesystemet kan altsa betrag-
tes som motorvejen pa bibliotekernes websteder. Alle andre websider pa
webstederne er sma, smalle stier, som brugerne kun yderst sjeeldent beveeger
sig ud pa. Disse stier fgrer f.eks. hen til anmeldelserne, Artikelbasen mv.

Hvad bibliotekaren sa...
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Figur 2: En bruger havde aldrig ndet at se forsiden pa
bibliotekets websted i sit fulde omfang, fgrend han
abnede sggesiden.



Brugerne er malrettede - ingen er ”’surfere”

Undersggelsen af bibliotekernes websteder har inddraget 27 brugere. De
mange brugere er med til at sikre, at anbefalingerne i denne rapport ikke
bygger pa et stereotypt billede af biblioteksbrugere, der alle har samme ad-
feerd og formal.

Pa baggrund af de mange deltagere i undersggelsen tegner der sig et billede
af forskellige brugertyper, der Igbende anvender bibliotekernes websteder.
Webstederne er meget forskellige designmaessigt, men pa trods heraf har
analysen af testresultaterne vist tre gennemgaende brugertyper med forskel-
lige motiver og adfeerd:

Den malrettede bruger

Den malrettede bruger er den mest almindeligt forekommende pa bib-
liotekernes websteder. Brugeren har en meget konkret mission, der lig-
ger til grund for besgget. Malet for missionen - at lane en bog eller en cd
— er typisk stillet op hjemmefra. Brugeren benytter biblioteket med jeev-
ne mellemrum, men er ikke ngdvendigvis en fast ugentlig gaest; der kan
godt ga nogen tid mellem hvert besgag.

Eksempler pa missioner, denne brugertype gennemfarer:

Jeg vil reservere Jadekatten”

- ”Jeg vil bestille den nye cd med bandet Junior Senior”

Den inspirationssggende bruger

Som alle brugere har den inspirationssggende bruger et formal med at
veere pa webstedet, men han har som udgangspunkt ikke lagt sig fast pa
preecist hvilket materiale, han vil bestille. Brugeren forventer at finde et
fysisk materiale om emnet, f.eks. en bog.

Eksempler pa missioner, denne brugertype gennemfarer:

Jeg vil finde noget om mongolisme”

- 7Jeg har brug for nogle bager om sukkersyge”

Leesehesten — bibliotekets ’storkunde”

Laesehesten er storforbruger af bager eller cd’er. Brugeren laeser adskilli-
ge bgger om maneden og besgger biblioteket og dets websted flere
gange ugentligt. Leesehesten er en meget flittig bruger af webstedets
selvbetjeningssystem, men kender ofte til lidt flere af bibliotekernes sam-
lede webservices. F.eks. har mange opdaget Bibliotek.dk. For lsesehesten
ligger der et konkurrenceelement i at fa reserveret de nyeste bgger, for
reservationsk@en bliver for lang. Oftest henter lsesehesten inspiration fra
dagbladenes bog- eller musikanmeldelser, bibliotekets liste over nyind-



kabte bgger og top-ti over udlan.
Eksempler pa missioner, denne brugertype gennemfarer:

- ”Troels Klgvedal har lige udgivet en ny bog, der hedder no-
get med 'den halve verden’; det sa jeg i avisen i morges.”

”’Den nye bog med Suzanne Bjerrehus kunne jeg f.eks. aldrig
finde pa at kabe selv; den laner jeg pa biblioteket.”

Surferen (findes formentlig slet ikke)

Bibliotekernes websteder rummer typisk mange tilbud af hgj faglig kvalitet,
men der er ingen af brugerne, der ~oser’ eller ’surfer’” uden en egentlig
mission. Brugerne erklaerede saledes, at de ikke benyttede linksamlinger og
tekster skrevet af bibliotekarerne pa bibliotekernes websteder. Oftest var
brugerne slet ikke bekendt med, at de eksisterede.

En stor del af de webbaserede services
benyttes ikke

Pa de deltagende biblioteker bliver der lagt mange kraefter i at udarbejde
webservices, der supplerer selvbetjeningsmulighederne. En sammenfatning
af populariteten af og kendskabet til de enkelte services viser en klar ten-
dens:

Motorveje og smalle stier
pa bibliotekernes websteder

Favorit-services:

- Sggning

- Reservering og bestilling
- LAnerstatus

- Forny hjemlan

Populeere services for mange:

- Top 10 - mest udlante materialer
- Liste over nyindkgb
- Forslag til nyindkgb

Neesten ukendte services:

- Bibliotek.dk

- Arrangementskalender

- Linksamlinger (FNG, BibHit mv.)
- Sider for bgrn og unge

- Guides og anbefalinger af bager
- Tidsskrifter

- Artikelbasen

- Elektroniske tidsskrifter

Det kan synes aergerligt, at brugerne kun benytter en begreenset del af alt
det, der stilles til radighed via bibliotekernes websteder.

Under usability-testene var brugerne generelt meget positivt overraskede
over maengden og kvaliteten af de informationer, der gemmer sig pa
webstederne, nar de farst fandt frem til det. De havde pa forhand kun pre-



vet at bruge webstedene til ganske fa ting ud over de helt centrale opgaver:
s@g, se status og forny.

Jeg synes, webstedet er et fremragende veerktgj. Dejligt, at man
kan sgge selv og fa e-mails. Interaktivitet — det er fantastisk!”

- Brugeren var meget tilfreds med selvbetjeningsmulighederne, men benyttede
stort set ikke de gvrige dele af webstedet.



Sadan giver man

brugerne services, som
de ikke ved findes

En stor del af de web-services, bibliotekerne laegger kreefter i at udvikle, bli-
ver ikke anvendt af brugerne. Det skyldes hovedsageligt, at den made, hvor-
pa webstederne gar brugerne opmeaerksom pa disse services, ikke fungerer.
Mange biblioteker praesenterer dem pa webstedets forside, hvor de feerreste
brugere opdager, at servicen kan veere relevant for dem. | stedet vil det veere
en fordel at formidle services til brugerne i de gjeblikke, hvor brugerne har
et behov for dem. Konkret betyder dette, at webstedet og bibliotekskatalo-
gets sggesystem bgr integreres yderligere.

Usability-testene péa de deltagende bibliotekers websteder bekraefter sam-
stemmende, at brugerne hgjst sandsynligt vil fa langt mere ud af webres-
sourcer af hgj faglig kvalitet og evt. lane flere bgger, hvis bibliotekernes
websteder bliver forbedret.

§ 1. Folkebibliotekernes formal er at fremme oplysning,
uddannelse og kulturel aktivitet ved at stille bagger, tidsskrifter,
lydbgger og andre egnede materialer til radighed sdsom
musikbaerende materialer og elektroniske informationsressourcer,
herunder Internet og multimedier.

- Lov om biblioteksvirksomhed, kapitel 1: Folkebibliotekernes formal og virk-
somhed.

Usability-testene viste, at der pa nuveerende tidspunkt er meget information
pa webstederne, som brugerne var overvaeldede over at finde. Det er ikke
kvaliteten af de ’smalle” sider, der er problemet. Det er vejen hen til dem.

Fremtidens elektroniske bibliotek kan saledes med fordel seette fokus pa at
formidle dette indhold videre til brugerne, sa det i hgjere grad fremmer op-
lysning, uddannelse og kulturel aktivitet. Det handler med andre ord om at
give brugerne dét, de ikke vidste, at de gerne ville have. Brugernes malret-
tethed ggar, at de med fordel kan praesenteres for tilbud fra biblioteket di-
rekte i situationen, hvor servicen forekommer brugeren relevant, frem for at
forvente, at brugeren opsgger den selv.



Bibliotekernes nuveerende strategier

Brugerne har en bestemt grund til at anvende bibliotekets websted, og de
tilbud, brugerne passerer undervejs, som ikke understgtter problemlgsnin-
gen, bliver filtreret fra. Det geelder uanset hvilken brugertype, der er tale
om: den malrettede bruger, den inspirationssagende bruger eller laesehe-
sten. Se afsnittet "Brugerne er malrettede — ingen er surfere””, side 6.

Bibliotekerne benytter tre karakteristiske strategier til at ggre deres brugere
opmeaerksom pa services, de ikke allerede kender:

1. Forsiden fungerer som central reklamesgjle for bibliotekets services, og
brugerne forventes at holde sig orienteret om opslagene

2. Services har en fast placering i menustrukturen, som brugerne forventes
at opsgge

3. Bibliotekerne udtaenker et unikt navn til deres services, som anvendes,
nar der henvises til servicen

Disse tre strategier uddybes pa de fglgende sider.

1. Forsiden fungerer som central reklamesgjle for bibliotekets
services, og brugerne forventes at holde sig orienteret om opslagene

Den nuveaerende anvendelse af forsiden som spiseseddel, der rummer appe-
titveekkere til bibliotekets services, fungerer kun delvist efter hensigten.

Brugerne undersgger ganske enkelt ikke forsiden fra ende til anden, nar de
er inde pa den. P4 et af bibliotekerne var dette medvirkende til, at brugerne
ikke opdagede en nyudviklet musikservice, som senere viste sig at veere rele-
vant for dem.

Et andet eksempel er Bibliotek.dk, som brugerne normalt ikke har behov for,
farend de opdager, at biblioteket ikke har den bog, de efterspgrger.
Eksempel 1 illustrerer problemstillingen: Forestil dig et kort gjeblik, at biblio-
teket er en butik...
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Situation 1 — Hvornar er det relevant at kebe batterier?

Kirsten skal til bgrnefgdselsdag hos sin niece og har besluttet at kabe en
bandoptager til fadselaren. Idet hun traeder ind i den lokale legetgjsforret-
ning, haber hun, at bAndoptagerne ikke er udsolgt, for hun skal skynde sig
hjem og lave mad til de gaester, hun har inviteret til aften....

Kirsten glemmer at kgbe batterier

Inde i legetgjsbutikken spotter Kirsten efter nogen tids sggen reolen med
bandoptagere. Pa vejen hen til reolen passerer hun — uden selv at bemaerke
det - store meengder af varer, blandt andet batterier. Henne ved reolen
tager hun den sidste seske ned fra hylden og haster videre til kassen, hvor
hun betaler og far aesken pakket ind. Farst da hun er pa vej hjem i bilen,
opdager hun, at hun har glemt at kabe batterier. Uden dem virker bandop-
tageren ikke, og det vil derfor uden tvivl give anledning til skuffede miner,
nar gaven pakkes ud. ”Pokkers ogsa!”, teenker hun, ”Hvorfor saelger den
legetgjsbutik ikke batterier...?”

Eksempel 1

Ligesom pa bibliotekernes websteder passerer Kirsten faktisk den vare, hun
skal bruge, netop som hun treeder ind i butikken. Det svarer til, nar bibliote-
kerne preesenterer en service pa forsiden. Men Kirsten har sine tanker et helt
andet sted, nemlig pa den bandoptager hun gerne vil kegbe, og som hun ha-
ber ikke er udsolgt. Behovet for at kabe batterier opstar farst, nar bAndop-
tageren er i indkgbskurven.

En placering af en service pa forsiden giver med andre ord ikke sikkerhed
for, at brugerne bliver klar over dens eksistens. Fordi surfertypen ikke eksi-
sterer, kan man ikke forvente at brugerne af almindelig nysgerrighed under-
sager, hvad Bibliotek.dk eller en ny musikservice er, nar de tilfeeldigvis passe-
rer den. Mange brugere vil formentlig slet ikke opdage henvisningen til sa-
danne services pa forsiden.

Testene har dog ogsa vist, at der er visse undtagelser fra denne regel, f.eks.
servicen ”Nyt pa hylderne”, der lister bibliotekets nyindkab. Den bliver set
og anvendt, nar den er placeret pa forsiden. Det skyldes formentligt, at bru-
gerne pa dette sted overvejer, om Nyt pa hylderne” kan benyttes til at fin-
de det materiale, de eftersgger. Derfor forekommer servicen at veere yderst
relevant placeret pa forsiden, selvom andre services bliver overset.

2. Services har en placering i menustrukturen, hvor brugerne
forventes at opsgge den

Nar bibliotekernes services ikke er annonceret pa forsiden, kan de ofte kun
ops@ges pa deres stamplads i menustrukturen. Ideelt set udger denne struk-
tur en veerktgjskasse, hvor biblioteket stiller nyttige redskaber til radighed.
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Ideen er god, men kan ikke sta alene. Problemet skyldes, at mange brugere
meget malrettet sgger efter materiale og derfor neermest udelukkende be-
nytter en enkelt foretrukket side, hvorfra de sgger. Det drejer sig om forsi-
den for de biblioteker, der tilbyder sggning herpa, og ellers en underside.
Nar brugerne har studeret sggeresultatet og evt. gennemfart en reservation,
returnerer de til den foretrukne sggeside. Det betyder, at brugerne ikke op-
dager, hvilke andre services biblioteket tilbyder i menuen.

3. Bibliotekerne udteenker et unikt navn til deres service, som
anvendes, nar der henvises til servicen

En anden arsag til at brugerne ikke ved, at bibliotekernes services eksisterer,
er, at bibliotekerne typisk refererer til en bestemt service ved hjeelp af dens
navn.

For bibliotekernes ansatte er

EKSEMPLER
Services, hvis funktion ikke var klar ud fra

det effektivt at navngive
services. Alle ansatte ved,

hvad navnene deekker over
og synes formentlig, at de er

navnet alene

Artikelbasen

meget sigende. BibHit

Problemet er, at navnet Bibliotek.dk

sjeeldent giver mening for Biblioteksvagten

brugerne. Det, brugeren har

behov for at vide, er, hvilken EBSCO_ _

veerdi den pageeldende ser- | Folkebibliotekernes

vice rummer for ham, nar NetGuide

han star i en given situation. | Fredagsposten Oversigt over senest

Brugeren vil vide, om den indkgbte bager

kan gare en forskel for ham.
Navnet i sig selv gar ikke
brugeren klogere.

Mimers Brgnd
MusiCat
World Magazine Bank

Emnebaseret vejviser

Vejviser til musik

Brugerne afskriver ofte rele-
vante services ud fra navnet alene. Enten fordi de ikke forstar betydningen,
eller fordi de forventer, at de rummer et indhold, de ikke har behov for.

Direkte adgang til services nar man har behov
for dem

Bibliotekernes strategier for at ggre opmeaerksom pa ekstra webservices gar
det sveert for brugerne at se relevansen af de forskellige tilbud, hvis de over-

hovedet opdager, at de eksisterer. En ting er, at en service alene praesenteres
i menustrukturen og eventuelt kortvarigt pa forsiden, men det bliver endnu
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mere problematisk, nar servicen praesenteres ved et navn, som ikke er sigen-
de og intuitivt for brugerne.

Fra forsiden som central reklamesgjle til behovsorienteret
preesentation af services

De forskellige services, bibliotekerne tilbyder, kan med fordel praesenteres
for brugerne i de situationer, hvor de har behov for dem.

Forestil dig igen et kort gjeblik, at du arbejder i en legetgjsbutik...

Situation 2 — Hvornar er det relevant at kgbe batterier?

Kirsten skal til barnefadselsdag i den neermeste familie og har teenkt pa at
kabe en bandoptager til fadselaren...

Kirsten bliver husket pa at kebe batterier

Kirsten gar ind i legetgjsbutikken og far gje pa reolen med bandoptagere.
Hun tager den sidste aeske ned fra hylden og haster videre til kassen. Idet
Kirsten laegger varen pa disken, sparger ekspedienten, om hun gnsker at
kabe to pakker batterier med, s& gaven er klar til brug umiddelbart efter, at
den er pakket op. Det siger Kirsten ja tak til og gleeder sig over ekspedien-
tens venlighed.

Eksempel 2

Eksempel 2 viser, hvordan man kan ggre kunden opmaerksom pa en vare,
som kunden har behov for, men ikke er klar over, at butikken seelger. Derved
opnas et mersalg, dvs. der szelges ekstra varer i forhold til dem, kunden op-
rindeligt har taenkt sig at kebe. Kunden er tydeligvis glad, for hvis ikke eks-
pedienten havde gjort hende opmeaerksom pa varen, havde hun ikke vidst, at
hun faktisk kunne kgbe den i butikken. Eksemplet er ikke udtryk for, at bib-
lioteket generelt betragtes som en butik, men det viser, at brugerne er mere
modtagelige over for informationer i nogle situationer end i andre.

Sggemaskinen www.google.com anvender dette princip i deres bannerre-
klamer. Indholdet af den reklame, der vises, har en relation til de sggeord,
som brugeren har indtastet.
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Advanced Search  Preferences  Language Tools  Search Tips

GO L)gie [lega Google Search

Results 1- 10 of about 1,670,000, Search took 0.08 seconds.

Category:  Kids and Teens > Sports and Hobbies = Toys > Lega

The Official LEGO Web Site Sponsored Links
The official LEGO web site which contains fun and engaging games and content,

and online shapping for LEGO tays. ... Visit LEGO Shop At Home, ... E'—”—T'?’W_
Description: Official site of Lego. [Requires Intemet Explorer 4.0+ or Metscape 4. 5+ F_eeg:.:_f_]e;o,aa:m?:;.pﬂﬁ:a Lo
with JavaScript and cookies. .. wwnr, 2Uratay s, dk

Category: kids and Teens = Sports and Habbies > Taws > Lega Interest: s—
weanw lego.comd - 19k - 12 Jan 2003 - Cached - Similar pages

See your message here, .

Eksempel 3: Til hgjre pa skaermen vises en reklame, der har relation til det ord, bru-
geren har sggt pa.

Denne form for bannerreklame skal ses i modseetning til de traditionelle
bannerreklamer, der bliver vist uafheengigt af brugerens aktuelle interesser,
og som brugerne derfor lynhurtigt har udviklet en mental evne til fuldsteen-
digt at ignorere.

Udover at eksemplet med legetgjsforretningen illustrerer, hvad relevans er,
viser det desuden, at man ikke leder efter noget, man ikke ved, man har
brug for. Derfor er det ikke tilstraekkeligt at praesentere services, man gerne
vil gagre brugerne opmaerksom pa i menustrukturen. Den store tiltraeknings-
kraft, bibliotekskatalogets sggesystem har, kan betyde, at brugerne slet ikke
benytter menuen og derfor ikke engang ved et tilfaelde ser de relevante ser-
vices.

Der er naturligvis en greense for, hvad man kan og skal ’seelge med” til bru-
geren. Det afhaenger helt af, hvad der er relevant for brugeren i den pageel-
dende situation. For eksempel ville mange brugere formentlig undre sig over
at finde henvisninger til Folkebibliotekernes Netguide pa lanerstatussiden.
Til gengeeld finder de det fordelagtigt, at de pa lanerstatussiden bliver gjort
opmaerksom pa, at biblioteket tilbyder at udsende e-mails med besked om
hjemkomne bgger og rykkere. Det er en oplysning, de er modtagelige for
netop pa dette tidspunkt.

Henvisninger til services ledsages eller erstattes af beskrivende tekst

Krydshenvisninger til services fungerer kun, safremt det gares klart for bru-
gerne, hvilken ekstra veerdi servicen kan tilbyde for brugeren i den pagzel-
dende situation. Nar navnet pa servicen ikke er sa sigende, at det kan sta
alene, bgr det derfor ledsages af en beskrivende tekst. Se Eksempel 4. Lees
mere om krydshenvisninger i afsnittet " Tips til brugervenligt design”, side
31
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Spgrg en bibliotekar via e-mail eller chat — BiblioteksVagten

- treeffes ogsd uden for normale 8bningstider
- hjeelper med svar pa spgrgsmal, der normalt stilles til et folkebibliotek
Eksempel pa spgrgsmal: Hvor mange muslimer er der i Danmark?

Eksempel 4: Servicenavne bgr ikke st alene, men ledsages af beskrivende tekst.
Konstrueret eksempel.

| stedet for at henvise til services ved deres unikke navn skal der henvises til
det indhold - den veerdi — hver enkelt service kan tilbyde brugeren.

Eksempler pa direkte adgang til services

Dette afsnit illustrerer, hvorledes brugerne kan ggres opmaerksom pa rele-
vante services, nar de har behov for dem.

Nogle af lgsningerne er forholdsvis ressourcekraevende, fordi de forudsaetter
integration med bibliotekskatalogets sggesystem. Men der er ogsa lgsnings-
forslag, som bibliotekerne uden videre kan tage hul pa at implementere som
en del af den almindelige vedligeholdelse af webstederne.

Arrangementer med den forfatter man lige har fundet en bog af

Biblioteksbrugerne benytter primaert webstederne til at sgge efter materiale,
og derfor er bibliotekskataloget det naturlige udgangspunkt for at ggre
brugerne interesseret i andre services pa webstederne. Ligesom det fales
relevant, nar ekspedienten i legetgjsbutikken spgrger, om man vil kgbe bat-
terier med til bandoptageren, sa er det ogsa relevant for en bruger, der lige
har fundet en bog af en forfatter, at vide, at biblioteket afholder et arran-
gement om den pageeldende forfatter i den neermeste fremtid.

| Eksempel 5 ggres brugeren opmeaerksom pa arrangementet pa det tids-
punkt, hvor han har udvist s& meget interesse for den pagaeldende bog, at
han har gnsket yderligere oplysninger om bogen.
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Uddybende oplysninger

Ekman, Kerstin
Haendelser ved vand : roman / Kerstin Ekman ; pa dansk ved Anne Marie Bjerg. - 4.
udgave. - [Kbh.] : Samleren, 2000. - 460 sider

Originaltitel: Handelser vid vatten

Et dobbeltmord pa selve midsommernatten i et lille samfund i Nordsverige knytter men-
nesker og natur sammen i konsekvenser, der farst bliver synlige, da forbrydelsen opkla-
res efter 18 ar

Originaludgave: 1993

Tidligere: 3. udgave. 1996. (En god historie fra Samleren) (Samlerens paperbacks)

Emner: kvinder * maend * naturen * Sverige * 1970-1979 * 1980-1989

Placering Antal Udlé&t Reser\:(;
Hovedbiblioteket Voksen 2 2 0
Lystrup Voksen 1 1 0
Risskov Voksen 1 1 0

Reservér materiale

Méske er du interesseret i dette kommende arrangement?

Fortadleaften om Kerstin Ekmans roman " Guds barmhjertighed”
Genfortadling ved Doris Ottesen

Arrangementet finder sted onsdag 29. januar kl. 19:30. Mere om arrangementet

Flere arrangementer

Eksempel 5: Brugeren ggres opmaerksom pa et kommende arrangement om eller
med den forfatter, han netop har sggt efter. Eksemplet er konstrueret.

Der er andre varianter af dette eksempel, hvor brugerne kan blive gjort op-
maerksom pa andre oplysninger med relevans i forhold til bogen:

= Anmeldelse af denne bog
Er der lavet en anmeldelse af bogen af en af bibliotekets medarbejdere,
Litteratursiden.dk eller af en avis, kan oplysningerne vises i sammenhaeng
med siden ”Uddybende oplysninger”. Forudsaetningen for at henvise til
en avisartikel er, at brugerne kan fa direkte adgang til artiklen pa skaer-
men, og dette er formentlig forbundet med licensproblemer.

» Biografi for denne forfatter
Tilsvarende kan der vises en henvisning til en biografi om den pagaelden-
de forfatter, f.eks. med link fra hver udgivelse til bibliotekets sggesystem,
saledes at udgivelsen kan fremsgges i bibliotekskataloget ved et enkelt
klik.

Disse forslag kraever tilpasning af bibliotekernes sggesystem saledes, at det i
hgjere grad end tilfeeldet er nu, integreres i bibliotekernes websted.
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Undersggelsen har vist, at det er vigtigt at dybdelinke direkte til arrange-
mentet - ikke blot til arrangementssiden — og direkte til anmeldelsen — ikke
blot til Litteratursiden.dk. Brugerne reagerer negativt pa at skulle starte for-
fra med en sggning, der svarer til den, de netop har gennemfart pa bibliote-
kets websted.

Flere bgger af samme slags

Nar brugerne besgger det fysiske bibliotek, benytter de sig i stort omfang af,
at de kan kigge efter andre spaendende bgger pa den boghylde, de alligevel
er kommet hen til. Karakteristisk for disse andre bgger er, at det er bgger af
samme slags som den, de leder efter.

Brugerne af det elektroniske bibliotek har en anderledes malrettet adfaerd,
maske isaer fordi der ikke findes relevante tilbud, der modsvarer at kigge pa
bggerne pa samme hylde?

Der findes allerede nu to funktioner pa bibliotekernes websteder, der er be-
regnet til at finde bgger af samme slags™:

= Emneord: Et klik pa et af de viste emner, f.eks. ”laerebager” i Eksempel 6,
fremsgger alle bager, der er kategoriseret under det pagaeldende emne.

= Opstillingsnummer: Et klik pa opstillingsnummeret til bogen, dvs. 61.68 i
Eksempel 6, viser de bgger, der har det samme opstillingsnummer.

Uddybende oplvsninger

Exck Layeen, Teymep
Oy etrbiggraztodogd  buiesbog ! Torgen Falok Larse, - 6 wigae ( iegrager Lone Chmn, Erl Lk - (B
emgaard, 000 - 464 sider - poghe i fver) - (MEandrageaed basbips’

Bla o de bniociehoe loorsorgaaers wsatvnd o Frichgy, detscevals o det patalgslee sosaiperdhoad, des enonale o

pu:-;|.§:‘|:::‘.l _'!|.,!' basdpenode :'.r.g-.:.h'..:'.::'.l.';._‘!i.i: ook forstredse gw.'_'r.'.c.n.;.-ix ki )
rihtrer

Tidbpre: 5 wdgwe 19EE. (Basshagh

Lisd Borratuwr memager

Brawer: chetet:, ™ e oy ™ frdes] ™ et ™ oyeplins * Lamoborgey * for evpeclependerende

Fixenng Azl Udiant Reserveret

Borechebbaiekei TEE. 2xal 3 3 0

Eksempel 6: Bgger af samme slags™ kan brugerne se ved at
klikke pa opstillingsnummeret (61.68) eller pa emneordene
(obstetrik, gynaekologi mv.)

For de brugere, der prgvede at anvende emneordene, var der fglgende to
meget alvorlige problemer:

= Det viste materiale er ikke altid relevant
En medicinstuderende, der leder efter faglitteratur, og gnsker at se andre
bager om fadsler, kunne f.eks. klikke pa emneordet “fadsel” i Eksempel
6. Han far derefter falgende materiale at se gverst i listen:
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w&-ihllnteksba sen

Uddybende oplysninger

Tihitke ned dagren - [doptagedss (o)) musik 4 enber anledhing - metnumestal oz sang / med Torthe Gridng, Bo
Wler, Soren Bovbyerg . [l ] - [S1] : Joen Muse, 2002, - T ed

Toan Miex 647

Treboster pd amshe

Toheld: Ved du det er Bk (hamedlbivaggesise). Det er din dag (bouSnnatica) Hapey bithdes (raditicoe]). Haper
bigthday (radiomel) Heppy birthd gy (jece-wersion). Bapy tart deg frock'n rol-versom). Beoderaben (radiime]]
Brudesalren {dsoo-veracn). Brudsvaleen (Sance-srrron). Valeotnes ane. Eobberbrilmpsdansen Det er =5 g of alars
a4 (radbonel). Saivbrudevaken (radboael. Pomp ‘o circometanres (radbeacd). Skold pamoel vendeeh rap forgs
(radbonsl]

L3
s eamumora | Ut mEy

Placerms Antal Udlint Beservered

Erewche) Vekmn  od dgsln 1 1 i

Boghus Vokesen  od 14 dage= l2n 1 1 1

i Husm Vebmn  od gl 1 1 | ®
Eksempel 7: Det forekommer ikke relevant at se denne under-

holdnings-cd praesenteret, ndr man er interesseret i fagbgger

om fadsler.
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| denne situation vil man studse over at fa vist en underholdnings-cd i ste-
det for fagbgger om fadsler. Brugere, der oplever sddanne irrelevante
resultater, konkluderer efterfalgende, at det ikke er fordelagtigt at be-
nytte emneordene.

= Lange lister med materiale skreemmer brugerne veek
Under emnet ”’leerebgger” i eksemplet ovenfor (Eksempel 6) er der 1983
bgger. Det er langt mere, end en bruger forventede. Veelger man der-
imod “obstetrik”, far man en langt mere overskuelig maengde pa 14 bg-
ger. Det er sdledes meget varierende, hvor mange bgger, der er kategori-
seret under hvert emneord.

Opstillingsnummeret er relevant at benytte ved faglitteratur, men det er
ikke tilstreekkeligt tydeligt, hvad det daekker over. Derudover er det placeret
et andet sted end emneordslisten, hvor det neermest har karakter af over-
skrift pa siden. Erfaringen viser, at brugerne er utilbgijelige til at klikke pa
link i overskrifter. Al skgnlitteratur har samme opstillingsnummer, og derfor
hjeelper det ikke brugerne til at finde lignende bgger.

Meget fa brugere benyttede emneord og opstillingsnumre pa eget initiativ.
En bruger troede séledes, at man ved at klikke pa et emne kunne fa mere at
vide om bogens indhold. En anden konstaterede, at de emneord, der blev

vist i relation til den bog, han havde fundet, ikke svarede til bogens indhold.
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Muligheden for at finde bager af samme slags virker saledes langt fra i sin
nuveerende udformning. Da det er indtrykket, at denne service vil blive
veerdsat af mange brugere, kan den med fordel viderebearbejdes.

Bestille bagger som biblioteket ikke har via bibliotek.dk

Nar brugerne far et tomt sggeresultat for den bog, de sager efter, kan det
veere, fordi bogen ikke findes pa biblioteket. Sddanne sggninger udger 6%
af sggningerne, der blev gennemfgrt af brugerne, se afsnittet Biblioteket
har ikke materialet™, side 28. Bibliotek.dk er en af de muligheder, man som
bruger kan gribe til for at opspore bogen, og det er derfor relevant at fa
preesenteret et link pa siden “’ingen sggeresultater”. Men det er vigtigt, at
det formidles til brugeren, hvad Bibliotek.dk kan anvendes til. Se Eksempel
27 side 42.

Bestille helt nye bagger

En del af de sggninger, der ikke giver et sggeresultat, er efter materiale, der
endnu ikke eller kun lige er udkommet.

Et af bibliotekerne henviser til en service, hvor det er muligt at bestille nye
bgger eller cd’er, selvom de endnu ikke er at finde i bibliotekets katalog. Se
afsnittet ”Andre nyttige services”, side 53.

Henvisningen til denne service er placeret pa siden ”Ingen sggeresultater”,
for ligesom med Bibliotek.dk vil det oftest veere her, brugeren har et behov
for muligheden.

Henvise til andre materialetyper

Brugerne er primeert fokuserede pa bibliotekernes traditionelle” materia-
ler, nemlig bager, cd’er og video, mens de gvrige katalogiserede ressourcer
herunder iseer papirbaserede og elektroniske tidsskrifter, artikler og web-
adresser — i mange tilfeelde ikke opdages, selvom de meget vel kan have re-
levans for brugerne.

Derfor kan bibliotekerne med fordel gare brugerne opmaerksom pa disse
materialetyper, som ikke automatisk vises som en del af sggeresultatet fra
bibliotekskataloget. Dette kan ske pa siden “’Fuldsteendig visning”, hvor ne-
denstdende tekst kan placeres (Eksempel 8).

Det er ogsa muligt at sgge i artikelsamlingen, elektroniske tidsskrifter og hjemme-
sider af hgj kvalitet.

Eksempel 8: Henvisning til andre materialetyper, som brugerne med fordel kan sgge
i, ndr den netop gennemfarte sggning ikke gav resultater. Eksemplet er konstrueret.

| Eksempel 8 henvises der ikke til BibHit ved navns naevnelse, men derimod
ved at skrive, hvad servicen tilbyder brugeren, nemlig ’hjemmesider af hgj
kvalitet”.
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Det kan overvejes, om siden “’Ingen sggeresultat” ogsa er et relevant sted at
henvise til forskellige andre materialesggemuligheder end bibliotekskatalo-
get, idet de brugere, der ikke far nogen resultater, kunne have gleede af at
prgve andre materialetyper.

Sgrg for at bibliotekets egenproduktion er indekseret i relevante
sggemaskiner

Internettets store sggemaskiner kan veere en alternativ indgang til bibliote-
kets sider og services. Bibliotekets egenproduktion kan meget vel veere et
meget godt bud pa indhold, brugerne efterspgrger i ssgemaskinerne. Sgger
man f.eks. pa Herman Bang i en sggemaskine, skal man fa bibliotekets sider
med anmeldelser af denne forfatters bgger frem sammen med biografierne.
For brugere, der generelt klager over lav kvalitet pa nettet, kan bibliotekets
egenproduktion af tekster veere en guldgrube.

En eksponering af enkeltsider og -services via sggemaskinerne pa denne ma-
de kan medvirke til, at brugerne bevidstggres om disse siders eksistens pa
bibliotekernes websteder.

Boger af den forfatter, der deltager i et arrangementet

Nar bibliotekerne afholder arrangementer med eller om forfattere, kan man
gare brugerne opmaerksom pa bager af denne forfatter med et link fra den
side, hvor der reklameres for arrangementet. Ved et klik pa linket aktiveres
en sggning i bibliotekskataloget, hvorefter materiale af den pagaeldende
forfatter vises.

Eksempel 9 viser, hvorledes dette kan implementeres. Ved at linke til en sgg-
ning pa forfatteren tager bibliotekerne hgjde for, at mange brugere er sa
uheldige at lave trykfejl eller at skrive forkert, nar de sgger.

Bibliotekernes arrangementer:
onsdag 29 12 Fortaelleaften med Doris Ottesen

Tilst Sognegard Genfortadling af Kerstin Ekmans roman Guds barmhjertighed
Havkaervej 9 Doris Ottesen er cand.theol., tidligere preest og hgjskoleleerer - og en fremragen-
Tilst de forteeller!

Denne evne udnyttes til fulde, nar hun genforteeller Kerstin Ekmans roman "Guds
barmhjertighed".

Kerstin Ekman beskriver i sine romaner menneskets mgde med naturen, dets
modstand og dets afhaengighed.
Vis bgger af Kerstin Ekman

Eksempel 9: For brugere, der er interesseret i Kerstin Ekmans bgger, kan det veere
relevant at fa direkte henvisninger til bibliotekskataloget. Eksemplet er konstrueret.
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Flere bgger af samme forfatter

Nar brugerne har fremsggt en bestemt bog, er det naerliggende at kunne
gennemfgre en sggning efter bgger af den samme forfatter. Dette gor alle
biblioteker p& nuvaerende tidspunkt ved at lave et link, som aktiverer en
sggning efter den pageeldende forfatter. Denne service er ikke mindst vigtig
set i lyset af, at flere kendte forfattere har navne, hvis stavemade kan veere
sveer at huske. Med et klik pa et link ved forfatterens navn undgar brugeren
saledes at skulle eksperimentere med forskellige stavemader.

Linket, der igangseetter en ny sggning efter forfatter, bar placeres pa siden
”Fuldsteendig visning™ og bar undlades pa siden Sggeresultat™ for at undga
at forvirre brugerne (se ”’Link pa forfatternavn vildleder”, side 28).

Nogle brugere har veennet sig til bibliotekernes nuveerende lgsning, hvor
forfatternavnet pa siden “’Fuldsteendig visning™ er markeret som link. For de
brugere, der derimod ikke er opmaerksomme pa denne funktionalitet, kan
man tilfgje fglgende i bunden af siden:

Flere beger af samme forfatter:
Suzanne Brggger

Eksempel 10: For nogle brugere er det ngdvendigt at synligggare servicen "Flere bg-
ger af samme forfatter”. Eksemplet er konstrueret.
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Hvad forhindrer
brugerne i at lane?

| to ud af tre sggninger finder brugerne ikke relevant materiale ved hjeelp af
bibliotekernes sggesystemer. De store sggeresultater er ikke sorteret over-
skueligt, og sg@gesystemet er intolerant over for stave- og trykfejl. Tekniske
fejlbeskeder gar brugen af systemet endnu sveerere.

Det er bibliotekerne, som i brugernes gjne star inde for den lgsning, der til-
bydes via webstedet. En del af de konstaterede problemer kan rettes af bib-
liotekernes egne webredaktgrer, mens andre kreever, at sggesystemets leve-
randgr involveres.

Besked om mange hits

0,
Link pa 3%

forfatternavn vildleder
3%

Lokalt problem
3%

Biblioteket har ikke
materialet
6%

Brugeren finder det
gnskede
36%

Sggefeltets
formal er uklart
9%

Teknisk fejl
10%

Intolerance over for
stavefejl
14%

Intet relevant i
sggeresultatet
16%

Figur 3: To ud af tre sggninger mislykkes for brugerne. De 25 brugere udfarte 125
sggninger i alt. Kun 36% af sggningerne medfgrte, at brugerne fandt noget relevant
eller fik reserveret et materiale. De mange sggninger, undersggelsen er baseret pa3,
giver anledning til at konkludere, at bibliotekernes sggesystemer kan blive vaesent-
ligt mere brugervenlige.
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36% af sggningerne lykkedes for brugerne

Brugeren finder
det gnskede
36%

Kun cirka hver tredje sggning giver altsa rele-
vant materiale, som brugerne enten reserverer i
testene eller allerede har reserveret tidligere.
Usability-testene er tilrettelagt pa en made, sa
brugerne kun gennemfarer sggninger, der af-
spejler deres individuelle informationsgnsker (Se kapitlet ’Hvordan er under-

sggelsen gennemfgrt™, side 56).

= Nar brugerne sgger pa en titel eller forfatternavne, lykkes sagningerne
oftest. Veerre star det til med emneordssggninger, hvor systemet kreever,
at brugerne er bekendte med emneordsregisteret.

EKSEMPLER
Sggninger, som lykkedes

Livet i mine maend Mulan
The Hobbit Blue states
Tolkien Asimov
Junior senior Metallica
Jadekatten

Mange forhindringer pa vejen mod at lane materiale

For hvert trin lanerne tager igennem bibliotekets sggesystem, falder flere og
flere fra pa grund af forskellige brugervenlighedsproblemer. Et problem pa
vejen er nok til at forhindre en bruger i at 1ane en bog eller en cd via biblio-
tekets websted. Jo flere problemer, der er i systemet, jo starre er risikoen for,
at en bruger ikke gennemfgrer sin sggning med succes.

’Det virkede! Jeg har ellers haft problemer med sggning pa flere
ord.”

- En forbavset bruger, der tidligere havde faet s darlige sggeresultater, nar han
anvendte mere end ét sggeord, at han ellers helt havde opgivet at gennemfg-
re den slags sggninger.

Problemerne kan rettes — en del af bibliotekerne selv

Det er vigtigt at understrege, at det ikke kun er leverandgren af biblioteker-
nes sggesystemer, som er ansvarlig for, at sggesystemet virker optimalt.
Webredaktgren kan ggre meget for at forbedre sgge- og bestillingsprocedu-
rerne. Der er tips at hente til dette arbejde pa de fglgende sider.

Feelles for problemerne er, at de alle kan minimeres vaesentligt, og mange
kan endda helt elimineres. Helt konkret vil et arbejde med at forbedre sgge-
systemet formentlig betyde flere udlante materialer pa bibliotekerne.

Resultatet er desuden mere tilfredse brugere, der far, hvad de faktisk kom-
mer efter, og som far lyst til at komme igen, fordi sagesystemet ikke forhin-
drer dem i at benytte biblioteket.
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Intet relevant i sggeresultatet

I hele 16% af samtlige sggninger fandt brugerne ikke
noget relevant materiale i sggeresultatet.

» Etsggeresultat bliver ofte betragtet som irrele-
vant, fordi brugerne ikke kan gennemskue, hvor-
dan siden er sorteret. Se afsnittet ”’Sggeresultat”
pa side 37 der giver tips til, hvordan sggeresulta-

tet kan gares bedre. Intet relevant i
s@geresultatet
» Etirrelevant sggeresultat blev ofte forarsaget af 16%

en "bred sggning”, dvs. nar brugeren sggte pa et emne. Se afsnittet
’Besked om mange hits™, side 29.

Intolerance over for stavefejl

14% af alle sggninger giver ingen sggeresultater,
fordi s@gesystemet er intolerant over for stavefejl.
Som udvikler kan man mene, at stavefejl er bru-
gernes problem. Men reelt betyder det, at man
forhindrer brugere i at finde materiale, fordi de
ved et uheld taster et enkelt tegn forkert. Dette er

tilfeeldet pa alle de undersggte biblioteker. Intolerance over
for stavefejl
14%

» Brugere, der stavede forkert i sggninger, er
ikke “darlige stavere”. Neesten alle brugere laver stave- og trykfejl uanset
uddannelse, alder og baggrund.

= Ofte opstar stavefejl ved et sveert forfatternavn, eller brugerne laver en
trykfejl, som er sveer at opdage selv.

= Beleert af intolerante computersystemer, som brugerne tidligere har an-
vendt, forsgger nogle at stave s computeren kan forsta det” ved f.eks.
at skrive ”g”” som ~oe”. Dette forstas dog ikke af de testede systemer.

EKSEMPLER
Mislykkede sggninger pga. intolerance over
for stavefejl eller trykfejl

Brugeren skrev ... Brugeren mente ...

kunstigbefrugtning ™ kunstig befrugtning

mafian ®»  mafiaen

hgegh ®»  hgeg

broegger ®»  brggger

susanne brggger » suzanne brggger
susanne brgkker » suzanne brggger
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Designtips

Det er oplagt at give brugerne adgang til en liste med link til populaere
forfatternavne, som er sveaere at stave. Listen med forfatternavne kan stil-
les til radighed via et link ved saggefelter og pa siden “’Ingen sggeresulta-

er”. Se i gvrigt afsnittet ”Ingen sggeresultater — hjeelpeside™ pa side 41,
der giver flere tips til, hvordan denne side kan hjaelpe brugeren.

Det er muligt at finde frem til de veerste problem-ord ved at analysere
sggesystemets logfil over sggeord, som ikke gav resultater.

Den ultimative lgsning er at indbygge stavekontrol i sggesystemet, hvil-
ket teknisk set sagtens kan lade sig gare. Se Eksempel 11.

Eusanrad Sawth Podimeces  Larguege Topls  Search Tips

Google #7155 Tl

e ekt

Samrched e wab tar mﬂm Raguie 1- 10 of abaut 1,B98.008 Eacrch took 089 secards

ficiral Seatil 1dehary of cesgross felumed 2ero results
ThlE' altemate Speling library of osngress EIUMed s resuks below

Snehan Bagd: © g oy b raeEdy - Sen Jose Mamuny Maws - 15 hours ego
el Tiy Googa Haws MM_E& or e th bget Paedines

af
18 Chissics Wustralad image Fealured Cybscat Chissics st Mo niws
am:l everin Compleies Mews & Events The Librasy of Congeress Cordact Us Pleass .,
Creecnplio Exlmurrr mlnr exhulmn:- n{hslm-: phalegraphs and dacuments. Ir-cludr:- the Amercan Memary Histoc...

b Dl OO D] - Sen|ET

Eksempel 11: Google har indbygget automatisk stavekontrol. Sager man f.eks.
pa "liebary of congress” retter Google selv sggningen til ”’library of congress”,
da den fgrste sggning ingen hits giver.
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Tekniske fejl

10% af alle sggninger blev forhindret udeluk-
kende pga. tekniske fejl i sggesystemet. Med
tekniske fejl menes problemer, som abenlyst
ikke har veeret tilteenkt i programmeringen af

systemet. Tekniske fejl bgr undgas pa et biblio- Tekmskfeﬂ/'
teks websted, da de har stor indflydelse pa bibli- o

otekets troveerdighed og brugernes oplevelse af
systemet.

= Specialtegn volder ofte sggesystemet problemer og kan give meddelelsen
Fejlbesked : Out of environment space”. Benyttede brugerne f.eks. skra-
steg (/) eller citationstegn () opstod denne fejl. En bruger sggte f.eks. pa
Noam Chomskys bog ’9/11”", hvorved fejlen opstod.

= Automatisk viderestilling af sider, hvor sggesystemet laver time-out efter
2 minutter og dermed skifter til en anden side, er medregnet som en
teknisk fejl.

Designtips
» Det bgr veere muligt at skrive specielle tegn i sggefeltet, ogsa selvom de
evt. ignoreres i den bagvedliggende sggeproces.

= Kan tekniske problemer ikke lgses programmeringsmaessigt, ma fejlmed-
delelser som minimum aendres til noget mere forstaeligt, der hgfligt for-
teeller brugeren, at der er et problem med systemet. F.eks. kan man for-
teelle, at det anvendte specialtegn desveerre ikke accepteres af systemet,
og at brugeren derfor bar undga at skrive disse. Lav evt. en liste over de
problematiske tegn.

= Den automatiske viderestilling eller ’time-out af sider”” bar fjernes helt
fra sggesystemet. Se desuden afsnittet "Generelt om websiderne”, side
31, hvor denne problemstilling uddybes.
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Sggefeltets formal er uklart

9% af de gennemfgrte sggninger opgi-

ves, fordi det ikke signaleres klart til

brugerne, hvilke ord de skal skrive i Sogefeltets .
sggefeltet for at gennemfgare en suc- formél er uklart

cesfuld sggning. Brugerne har ikke de- 9%
taljeret viden om, hvorledes materia-

lerne er katalogiseret, og hvorledes

sggning i databaser generelt fungerer.

Derfor er det sveert at vide preecist, hvorledes man skal formulere sig i sgge-
feltet.

* | mange tilfaelde opstar problemerne i
forbindelse med emneordssggning. Vel- | EKSEMPLER _
lykket segning pa emneord forudseetter | Mislykkede sagninger pga.
o . . o uklart formal med sggefeltet
pa nuveerende tidspunkt indgaende

kendskab til bibliotekernes emneords- edb literatur

register, hvilket almindelige lanere forfatternet (brugeren havde set
sjeeldent har. En bruger skrev eksempel- bogen via ForfatterNet)

vis edb litteratur for at finde de nyeste
it-relaterede bgger. Imidlertid fik han
ingen resultater, fordi kombinationen af
de to ord ingen hits gav.

fakta (brugeren gnsker oplysninger
om kunstig befrugtning)

Grieg (anfares i titelfeltet i stedet
for i forfatterfeltet)

* Nogle angav slet ikke det emne, de gnskede at finde noget om, f.eks.
sagte en bruger pa “fakta” for at finde oplysninger om kunstig befrugt-
ning.

* En del af problemerne skyldes ogsa, at f.eks. forfatternavne indtastes i
titelfelter. Saledes indtastede en af brugerne en komponists navn i titel-
feltet for at finde hans musik.

Designtips

= Eksempler pa sggeord ved sggefeltet kan medvirke til at praecisere, hvor-
ledes man kan anvende sggefeltet. Nar der er tale om sggefeltet pa for-
siden, skal man sgrge for, at eksemplerne medtager savel sggninger pa
titel, forfatter og emneord. Eksempel: ’troels klgvedal™, ’jadekatten™,
“diabetes”.

= Sggefelter, hvor der kan gennemfares emneordssggninger, kan med for-
del suppleres med et link til en oversigt over emneordene, som brugerne
kan klikke sig ind i. En oversigt vil praesentere brugerne for valgmulighe-
der frem for, at de selv skal geette sig frem.
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Biblioteket har ikke materialet

| 6% af alle sggninger havde det lokale Biblioteket har

bibliotek eller en anden filial i kommunen ¢ maeralet

ikke det materiale, som brugeren sggte x
efter. S& uanset om brugeren benyttede

den rigtige sggestrateqgi, stavede rigtigt

og undgik tekniske fejl, fik han intet sg@-

geresultat.

Designtips
= Det er oplagt at henvise til services som Bibliotek.dk eller artikeldataba-

ser fra siden ”’Ingen sggeresultater’. Vil du have flere designtips til dette
problem, se evt. afsnittet ”Ingen sggeresultater — hjeelpeside™, side 41.

Link pa forfatternavn vildleder

| 3% af sggningerne vildledes brugerne til at Link p&

gennemfgre en ny sggning pa forfatterens forf?;tler(;‘a"”
- . . viidleaer

navn i stedet for at se en detaljeret beskrivelse 3%

af et materiale.

* Problemet opstar pa flere af de deltagende
bibliotekers sggeresultatsider, hvor bade
forfatternavn og titel er markeret som link.

Forfatter Titel

Jensen, Louis Hundrede firkantede historier
Fauerby, Lene Dowven Lars

Leth, Marianne Tibetanske hjerter

Et klik pa titlen farer som gnsket brugerne til den detaljerede beskrivelse
af materialet, mens et klik pa forfatterlinket overraskende igangsaetter
en ny sggning. Brugerne, der blev udsat for dette problem, gennemfarte
ufrivilligt en ny sggning, selvom de var meget teet pa allerede at have
fundet noget relevant materiale.

Designtips

= Muligheden for at gennemfare en sggning pa forfatternavn via allerede
fremsggt materiale er god og bgr bevares, men det vil veere tilstraekkeligt
for brugerne, hvis linket udelukkende forekom pa siden Fuldsteendig
visning” - ikke pa sggeresultatsiden. Se afsnittet Fuldsteendig visning”
side 39.



Besked om mange hits

Det er sveert for brugerne at specificere fyldestge-
rende sggninger, og derfor er der — ikke overra-
skende - ogsa brugere, som far mange
s@geresultater som respons pa deres sggning. |
3% af alle sggninger afbrydes brugernes
sggemission helt, fordi de bliver konfronteret
med en meddelelse om, at deres sggning er
meget omfattende (se Eksempel 12).

et for Tt oy

Eksempel 12: Siden, der beder brugerne indsnaevre
deres sggning, resulterer pad nuveerende tidspunkt i,
at nogle brugere afbryder deres sggning.

Besked om
mange hits
3%

Brugerne afbryder deres igangveerende sggning af to grunde:

= Etstort antal fundne poster i sggeresultatet skreemmer. Det er for bru-
gerne et tegn pa, at sagningen ikke var vellykket. Brugere, der pravede
at se de mange poster igennem, erfarede, at sggeresultatet var for
uoverskueligt. Se afsnittet ”Sggeresultat” pa side 31.

» Formularen, der tillader brugerne at raffinere deres sggning, overrasker
nogle brugere. De forventer at se sggeresultaterne med det samme. Pro-
blemet skeerpes af, at linket, der viser de fgrste sggeresultater, kunne

placeres tydeligere pa siden.

» Mange af brugerne var ikke i stand til at foretage betydelige reduktioner
I maengden af sggeresultater. For at raffinere sggeresultatet benyttede
de typisk feltet ”Medie” (hvor de valgte ’Bgger”), hvilket ikke farte til

relevante reduktioner.
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Designtips

= Der kan veere en vis logik i at bevare formularen, der tillader brugerne at
raffinere deres sggning. Siden er nemlig en oplagt mulighed for at hjeel-
pe brugerne. Siden bgr derfor betragtes som en hjzelpeside pa linje med
siden ”’Ingen sggeresultater”, som giver effektive tips til at forbedre sg-
gestrategien.

= Eksempler ved sggefelterne og oversigter over emneord vil formentlig i
sig selv veere medvirkende til, at sggningerne bliver mere preecise. Se af-
snittet "Saggefeltets formal er uklart™, side 27.

» Forsgg f.eks. at flytte felterne ”Udgivet far” og ”Udgivet efter” op som
de farste felter. Det vil formentlig gare felterne mere synlige for bruger-
ne. Tilfgj gerne ’f.eks. 2002 ved felterne, sa brugerne kan se datoforma-
tet. Dette er langt fra den ideelle lgsning, men den tilbyder forhdbentligt
brugerne en substantiel reduktion i antallet af fundne poster.

Lokale problemer pa de enkelte biblioteker

De sidste 3% af sggningerne, hvor brugerne bliver Lokalt problem
forhindret i at finde noget relevant, skyldes proble- -
mer, som ikke har veeret omfattende nok til, at man
kan generalisere dem. Som eksempler kan naevnes:

* Brugeren har glemt sit CPR-nummer og ma opgive
at reservere en bog

» Brugeren bestiller det forkerte materiale pga. en
tvetydig materialekode

At problemerne gennemsnitligt set er sma betyder ikke ngdvendigvis, at
man ikke skal ggre noget ved dem. Men i fgrste omgang er det en idé at
leegge indsatsen der, hvor problemerne er stgrst — altsa ved de starste lag-
kagestykker i diagrammet.
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Tips til brugervenligt
design

Pa hvert enkelt af de deltagende biblioteker er der blevet konstateret en
reekke usability-problemer med de eksisterende sider. Disse problemer har
givet anledning til udformningen af et stgrre antal designtips. Kapitlet ud-
dyber designtippene vedrgrende bibliotekskatalogets sggesystem, og det
rummer derudover et stgrre antal anbefalinger til udformningen af de gvri-
ge sider og services, bibliotekerne tilbyder.

Usability-testene har understreget vigtigheden af, at kreefterne i web-
udviklingsarbejdet lzegges det rigtige sted. Pa nuvaerende tidspunkt vil man
fa forholdsvis meget ekstra brugertilfredshed ud af at forbedre brugerven-
ligheden af de populzere services, sa brugerne f.eks. uden problemer kan
finde bibliotekernes abningstider og bliver hjulpet til at sage bedre. Dette
skal ses i modseetning til at forbedre brugervenligheden af de sider, bruger-
ne pa nuvaerende tidspunkt ikke benytter sa meget.

Generelt om websiderne

En reekke anbefalinger geelder generelt for webdesign, og knytter sig ikke til
bestemte services eller sider. Det drejer sig om at overholde de facto-
standarder pa nettet, f.eks. altid at tilbyde brugeren let adgang til forsiden
og at fokusere pa relevant indhold.

= Der skal veere let adgang til forsiden fra et hvilket som helst sted
pa webstedet. Ikke alle biblioteker havde tydelige link til forsiden som
en del af deres generelle menustruktur. Det betgd, at brugerne var ngdt
til at anvende browserens Tilbage-knap for at navigere, hvilket kan veere
en tidskraevende affeere: Flere matte klikke mange gange, far de naede
tilbage til udgangspunktet.

» Der bgr veere adgang til menusystemet fra alle dele af webstedet
Brugerne lgb ind i grelle problemer, nar de var inde i bibliotekernes sg-
gesystemer. P4 flere biblioteker forsvinder menustrukturen fuldsteendigt,
nar man starter en sggning som vist i eksemplet nedenfor.
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Eksempel 13: Nar brugerne er inde i sggesystemet, mister de pa nogle websteder
adgang til webstedets generelle menustruktur herunder adgang til forsiden.

En del brugere pravede helt logisk at klikke pa ikonet med det lille hus i
nederste venstre hjgrne for at komme til forsiden. Imod forventning farer
det ikke til forsiden, men derimod til en oversigt over de forskellige s@-
gemuligheder, der kan benyttes i bibliotekets database.

Logoer bgr veere interaktive. Et klik pa dem skal fgre brugeren til
forsiden. Pa internettet generelt er der opstaet en de facto-standard for
placering og brug af logoer. Logoer forefindes gverst pa websiden - of-
test i venstre side — og et klik pa dem farer til webstedets forside. Flere af
de deltagende biblioteker havde eksperimenteret med andre former for
udnyttelse af logoerne. Et sted fik brugeren praesenteret bibliotekets ab-
ningstider og adresse, et andet sted farte et klik pa logoet til kommu-
nens web-forside. Der er omtanke bag disse idéer, men testene viste, at
det er uhensigtsmaessigt at bryde med standarder, brugerne har veennet
sig til.

Indhold - ikke udseende - er det centrale

| undersggelsen deltog websteder med meget forskelligt design. Gen-
nemgaende kommenterede brugerne imidlertid kun i meget ringe grad
det grafiske udtryk. Blot det er let at finde sggefaciliteten og muligheden
for at se lanerstatus, er malet indfriet. Heller ikke maengden af ekstra
services havde betydning for brugernes dom. Det ”mindste” elektroniske
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bibliotek fik saledes ligesd meget ros som de meget omfangsrige
websteder.

Bibliotekernes webadresser er sveere at geette. Derfor er det godt
at have mere end en adresse samt at veere godt indekseret pa de
store sggemaskiner. Flere biblioteker har problemer med at finde gode
adresser til deres websteder. Der er ikke oplagte lgsninger, bl.a. fordi
mange antager, at en sammensaetning af bynavn og ordet bibliotek bli-
ver for langt at skrive, f.eks. www.silkeborgbibliotek.dk. Derfor prgver
bibliotekerne at bruge forkortelser f.eks. www.aakb.dk, www.kkb.bib.dk,
www.bibliotek.kk.dk og www.koldingbib.dk.

Testene viste, at brugerne ikke kan geette disse adresser, og at de derfor
ma benytte f.eks. Google eller have hjeelp af bibliotekarer farste gang.
Stamlanerne opretter herefter et bogmeerke. Bibliotekerne kan gare to
ting for at imgdega problemet:

1. Overvej at have flere webadresser som synonymer til den eksisterende
adresse, herunder adresser, der i opbygning svarer til
www.silkeborgbibliotek.dk. Overvej at tage hgjde for at ”’bibliotek”
er et ord, der nemt staves forkert, samt at brugerne kan veere i tvivl
om, hvorvidt der skal indga en bindestreg mellem bynavnet og ordet
bibliotek.

2. Sarg for god indeksering pa de store sggemaskiner. Dette kan ggres
ved at indsaette en fornuftig tekst i den html-kode, der angiver
webstedets titel.

Krydslinking sikrer, at alle brugere finder det gnskede

Flere af de deltagende biblioteker har gjort meget ud af krydslinking,
idet der linkes til de samme sider fra mange forskellige steder. Denne re-
dundans var til stor gavn for brugerne, idet de havde hver deres made at
finde de samme oplysninger pa. Et eksempel er arrangementer for bgrn,
som kan findes via to forskellige menuindgange - ”Bgrn” og ”Arrange-
menter” - samt via et link pa forsiden.

Automatisk viderestilling til sggesystemets forside bar fjernes
Under testene oplevede vi flere gange, at brugere var ved at kigge lister
med sggeresultater igennem, og at listerne pludselig forsvandt. Det skyl-
des, at sggesystemet automatisk laver time-out efter to minutter. En ael-
dre bruger var overbevist om, at hun havde klikket pa noget forkert”,
da siden forsvandt. Da det skete for hende tredje gang udbrgd hun ”Det
gider jeg ikke - sa vil jeg hellere bruge det rigtige bibliotek™.

Problemet forveerres yderligere af, at Tilbage-knappen bliver sat ud af
funktion, nar en side er ’time-outed”. Det betyder, at brugerne ikke kan
klikke sig tilbage til den side, de havde fremsggt.
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Alle sider bgr vises i deres kontekst; ogsa hvis de fremsgges via
internettets sggemaskiner. Som beskrevet tidligere er der stor sand-
synlighed for, at meget af det informationsmateriale, der udarbejdes til
bibliotekernes websteder ikke bliver fundet direkte via bibliotekernes
hjemmesider. | stedet bliver de fremsggt via de store sggemaskiner, som
ofte er det farste hjaelpemiddel brugerne tyr til, nar de skal have ny vi-
den om et emne.

Hvis brugerne finder frem til bibliotekernes sider pa denne made, er det
vigtigt, at det fremgar klart, hvilken kontekst siderne hgrer til i: Dels for
at brugerne kan vurdere kvaliteten af den information, de far frem pa
skeermen, dels for at de kan orientere sig i andet materiale, der stilles til
radighed pa webstedet. Eksemplet nedenfor viser en side med szerdeles
aktuel information, som desveerre vises uden for kontekst, dvs. ingen
menustruktur og en utydelig markering af afsender.
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1ddi o afvatnkd Wil bane gannamfores.

Der har vared langt medkea da glade rphadar udafra
o) faktum er, at befoknrgen i rak dagligt leyver
med trusier om kng

Margs ber | Danmark har nok savnet at hare om
mera Tradabge dagligdaga ag rd &r chancen der
m&ske, Lordag, den 7, december kI, 20:00 bragre
Diermarks Fadio endru engang en teme-lendsg,
denne gang om [rak - med andre gjre,

Som cptakt il udsandelsen kan man Iz<e an hakt
andan mdda at beskriva Irak og landats befobaing
A - urder OR's akiusles tamsar, Temask hedsr
*Irsk me<d arcke ajne® - Feor man kan fincs
cpbsnigar, som khe dane harder om S addam
Hisesn alar om LUS4's pracidant.

P& den skbualls bemazids er det mulgl at less om
hemrdagsine i Irak, finde betydninger af udvaigke ord

L at Ilh lakslkor, samt lasa o s masser om Fakta,
o e o mmmt marcde i

uwmmmwwmmm bo

DR's Gynshalt - teima oo [rak

L 18 DR "OHearing™ - o Drak-
krisan - fra 20010-02
[ skl kdiklom i et Blie hagtsler ikon pd DR's
ade. O =4 skal du have netallanat
P adPlary @r.

Te2-nyladames temaskdar o Irak
Side 1 Shiin T

W P Ll bk o Dol - En links and g
oen mdstandan o hoqprisnden loe IS A%
krigstrussed mogl Irak - en izl s
Tidssknftcantrat
Falita nin Irak
Udenrigsministeriets Landefakts om Irak
dalents nyheder o Dok

Indormationsportalsn dk
o Drad | Fobois

Eksempel 14: Det fremgar ikke tydeligt af skeermen, hvilket websted denne side
tilhgrer, fordi menustrukturen ikke vises. En bruger, der tilfeeldigvis har sggt si-
den frem, kan ikke geette, hvad ”"KKB” betyder.
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Login

Forudseetningen for brug af det elektroniske bibliotek er, at brugeren har en
pinkode. Derfor bar det fremga klart af webstedet, hvordan man erhverver
en pinkode. Det virker bedst, hvis pinkoden bruges i sammenhaeng med per-
sonnummer.

Det skal veere nemt at se, hvordan man far en pinkode

En forudsaetning for brug af de centrale services i det elektroniske biblio-
tek er, at man har en pinkode. Farstegangsbrugere finder typisk ud af
dette, nar de praver at reservere materiale. Et af de deltagende bibliote-
ker udmaerkede sig ved at give oplysning om, hvorledes man erhverver
sig en pinkode, i forbindelse med at man prgver at reservere en bog.
Derudover var der oplysninger om pinkode via link fra lanerstatus-siden.
Se nedenstaende eksempel.

_inix

Silkeborg Bibliotek

Researvering af udlént materiale

Her kan du sely ressrvers det materials, du lige har fundet,
Indtast dit CPR- eller | &etkortiummer og pinkade.

Har du ikke n pinkode, kan du bastille den her,

&lle materizler kan reserveres - dog ikke kviklSn,

Waterialer market ‘lkke til memldn” kan ikke reserveres,

Ui sander dig et kort med posten eller en e-mail, nar materialet
star klar

Indtast Wnerkortnummer Indtast pinkode

li l_ Widere »» |

10 cifre - uden bindexbeg

Fnrtryﬂl Piens Fellarme |

Sllkeborg Bhlickek, 052002,

Eksempel 15: Pa reservationssiden fremgar det klart, hvordan man bestiller en
pinkode, hvis man ikke allerede har en.

Personnummer er nemmere at huske end et 10-cifret lanerkort-
nummer. Pa tre ud af fem biblioteker, der deltog i undersaggelsen, kan
brugere se lanerstatus og foretage reserveringer ved at indtaste person-
nummer og pinkode. P& to biblioteker skal man indtaste lanerkortnum-
mer og pinkode. Sidstnaevnte model var et irritationsmoment for de fle-
ste brugere. Kun ’laesehestene” kunne deres lanerkortnummer udenad,
resten matte sidde med lanerkortet i handen og keempe med at fa lavet
indtastningen korrekt. Brugerne foreslog selv, at man burde kunne ngjes
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med at indtaste sit lAnerkortnummer og pinkode én enkelt gang i lgbet
af en brugssession. Den simple model er at lade brugerne benytte per-
sonnummer i stedet for lanerkortnummer, idet man normalt kan sit per-
sonnummer udenad.

Det er uhensigtsmaessigt at gare det valgfrit at benytte person-
nummer eller lanerkortnummer. To biblioteker antyder, at brugeren
selv kan veelge, om han vil benytte pinkode eller lanerkortnummer. Se
Eksempel 16.

43 Reservering/bestilling - Microsoft Internet Explorer 9 [=] B3

Reservering/bestilling

Indtast Enerkortmummer/personmimmer:

Indtast pinkode

l

Ml 83l Bibficiakat Loes om pin-kode =
@i U dfart [ & |8 ntemet i

Eksempel 16: Skrastregen i teksten over det gverste felt antyder fejlagtigt, at det
er valgfrit om man vil benytte lanerkortnummer eller personnummer.

Testene viste, at dette kan have en meget uheldig konsekvens. En bruger
indtastede sit personnummer fuldsteendig korrekt. Alligevel kunne han
ikke foretage en reservering. Brugeren havde gjensynligt oprettet pinko-
den i kombination med sit lanerkort, men prgvede nu forgaeves at bruge
koden i kombination med sit personnummer. Den forklarende tekst over
feltet antyder med sin brug af skrastreg, at det er valgfrit, om man bru-
ger det ene eller det andet nummer. Med mindre der vitterligt er frit valg
(og samme pinkode kan benyttes), bar hver enkelt bibliotek beslutte sig
for enten at bruge lanerkortnummer eller personnummer for at undga
forvirring.
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Sggeresultat

Sggeresultaterne kan blive mere overskuelige, hvis det fremgar, hvordan de
er sorteret. Uforstaelige materialekoder bgr skrives helt ud og nye sggnin-
ger, der udfgres ved et klik pa et forfatterlink i sggeresultatet, bar helt und-
gas pa sggeresultatsiden.

Det skal fremga klart, hvordan sggeresultatet er sorteret
Sggeresultaterne var sorteret efter accessionsdato hos alle bibliotekerne,
dvs. den dato, materialet er registreret under i bibliotekskataloget. Dette
fremgik ikke af siden, og derfor blev brugerne forvirrede over den tilsy-
neladende tilfeeldige reekkefalge. Tilfgj derfor som et minimum teksten
Sorteret efter indkgbsdato™ over sggeresultatet.

Brugerne forventede at se de mest relevante resultater gverst.
Ideelt set bar resultatet kunne sorteres efter forfatter, titel, type eller til-
geengelighed. Se Eksempel 17. Sortering af oversigter kendes fra Micro-
soft Windows Stifinder, hvor en mappes indhold kan sorteres efter navn,

type, dato eller starrelse. Se Eksempel 18.

Til forsiden

Du segte pd mongolisme

Her vises resultat: 1-20 af i alt 25.
Sggeresultatet er nu sorteret efter type.

Forfatter Titel Type ~ Tilgange-
liahed
Jgrgensen, Mette Sgren er mongol Billedbog 1 ledig
Ruegenberg, Lukas Karl-Otto kender | da? Billedbog 1 hjemme
Ibsen, Karsten Kaas Mongolbarnet Fagbog Udlant
[ingen forfatter] Bgrn med Down'’s syndrom (mongolisme) Fagbog 1 hjemme
Sglvbirk, Anette Et anderledes barn Fagbog 1 hjemme
Annerén, Goran Down syndrom Fagbog Udlant
Pedersen, Lillian Et liv med Downs syndrom Fagbog Udlant
Kjeerulff, Jargen Downs syndrom. Udviklingsmaessige aspekter Fagbog 1 hjemme
Kjeerulff, Jargen Downs syndrom. Familiemaessige aspekter Fagbog 1 hiemme
Munck, Jgrgen Kasper & Mozart Letleesning  Udlant
Tveit, Tore Min lille storebror Letleesning Udlant
Krog, Kirsten Mejlhede  Som en prins pa et slot Letleesning  Udlant
Thomas, Rosie Et enkelt liv. Mappe 2 (kassette 7-11) Lydbog 2 ledig
Thomas, Rosie Et enkelt liv. Mappe 1 (kassette 1-6) Lydbog 2 ledig
Dencker, Susanne Hul i hovedet Roman 1 hiemme

Neeste side med resultaterne 21-25

Ny sganing Forbedre denne sggning

Eksempel 17: Giver man mulighed for at sortere efter forfatter, titel, type eller til-
gaengelighed, bliver muligheden for overskuelighed pludselig meget starre for bru-
geren. Her er listen sorteret efter type. Eksemplet er konstrueret.
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| Eler FBediger Wi Skittl Foretikne Hiselo |-
|-+ -GE|y =E|o X E- |
| Adresss |1 CAwINDDWS L~ E|
M avh | Starrels I Tupe, ‘ | Endrat | AI
[BF Hipstep1 oi 2 KENGIF-H: 05-05-99 22:22
@ Hipstep2. git 2kB Dlllede 05-05-99 22:22 —
B Hipstep3 gif 2KE  GIF-bilade 05-05-99 22:22
| B Wwinlago gif IKE  GIF-bilede 05-05-99 22:22
@ Htmihelp. htm 1KB  HTML Document 05-05-99 22:22
@ Wigtigt. htm 1kB  HTML Document 05-05-99 22:22
Fieadm_01.htz TKE HTZi 05-05-89 22:22
] Readrm_02 btz 5KE HTZAi 05-05-99 22:22 |
| 132 ME |g Denne computer A

Eksempel 18: Sortering i Microsoft Windows’ Stifinder.

Materialetyper skal veere lette at forsta, da de er afgagrende for
identifikationen af et materiale. Ingen af bibliotekerne har en ideel
angivelse af materialetypen i hver linje af sggeresultatet. Hos 2 ud af 5 af
de deltagende biblioteker forarsagede kryptiske angivelser som f.eks.
”Ib”, vd” og ’vi”’ direkte problemer. | et enkelt tilfeelde fik en bruger
bestilt et forkert materiale pga. tvetydigheden.

Materialetyperne bgr angives i overensstemmelse med brugernes egne
betegnelser. F.eks. fantasy, historisk roman, video, cd eller dvd. Se
Eksempel 19, hvor der er angivet ”Roman, fantasy” som typeangivelse og
ikke blot ”bog” eller skgnlitteratur”. Nogle biblioteker har allerede pa-
begyndt forbedringen af uforstaelige materialetyper. Se Eksempel 20,
hvor ”’Ib”” er eendret til ’Lydbog™.

Forfatter Titel Type

Pratchett, Terry Hogfather Roman, fantasy
Ibsen, Karsten Kaas Mongolbarnet Fagbog
Scherfig, Lone Italiensk for begyndere Film, DVD

Eksempel 19: Brugernes kategorier er benyttet i sggeresultatet. Ek-
semplet er konstrueret.

Forfatter Titel Type  Opstilling

Jdgrgensen, Mette Sgren er mongol Billedbog
38.78

Thomas, Rosie Et enkelt liv. Mappe 2 {kassette 7-11) Lydbog

Thomas, Rosie Et enkelt liv., Mappe 1 {(kassette 1-6) Lydbog

Eksempel 20: | stedet for ’Ib”” anfarer Silkeborg Bibliotek betegnelsen ”’Lydbog”.

Link ved forfatternavne bgr ikke aktivere en ny sggning pa for-
fatteren pa sggeresultatsiden. Forfatternavne optraeder pa 3 ud af 5
af de testede bibliotekers sggeresultater som links, der kan udfgre en
sggning pa forfatternavnet. | flere tilfeelde blev linket misforstaet af bru-
gerne, der ville se yderligere beskrivelse af det pageeldende materiale og
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derfor blev forvirrede. Af de i alt 25 test forstod og benyttede kun én af
brugerne linket effektivt. Link ved forfatternavne bgr helt fijernes fra sg-
geresultatsiden (se Eksempel 21), men gerne bevares pa siden “Fuld-
steendig visning”’.

[T Staalesen, Gunnar 1999 aftensang Bogtidsshr.
[T Staalesen, Guonar Manden med de to ansigter  Lydbog
[T Staalesen, Gunnar 1950 High MNoon Bogftidsslr.

Eksempel 21: P8 biblioteker, hvor linket er fijernet fra forfatternavnet, opstod in-
gen misforstaelser, nar brugerne skulle se flere informationer om et materiale.

Fuldsteendig visning

Siden ’Fuldsteendig visning” er afgagrende for, om brugerne gennemfarer en
reservation af det pagaeldende materiale. Derfor er det vigtigt, at brugerne
danner sig et indtryk af, hvad bogen, cd’en eller videoen handler om, og om
det er muligt at reservere materialet. Endelig skal brugerne kunne finde lin-
ket, der igangseetter reservationen.

Materialer, der er i bestilling, skal markeres tydeligt

Hos 2 af de 5 deltagende biblioteker opstod der problemer, nar brugerne
skulle afggre, om et materiale var i bestilling i samtlige filialer eller kun i
den filial, der stod gverst. Se Eksempel 22. Samtlige biblioteker kan for-
bedre deres layout ved at flytte teksten ud, sa den tydeligt relaterer sig
til hver enkelt filial. Se Eksempel 23.

ENDIU IEEE MODTAGET Antal Udlant Reserveret

Hovedbiblotelcet HUS 3 zal 3 0 2
Eremsha Vokzen 1 L 0
Ebro Jagbee) Valcsen 1 0 1
Sundby Vaokaen 1 [ 0

i'\-"E‘h._’!rE'EE'P-'E"I-'IgsElE‘d :J Raserer

Eksempel 22: Det er sveert at afggre, om "ENDNU IKKE MODTAGET” knytter sig
til alle filialer, eller f.eks. kun til "Hovedbiblioteket™.

Antal Udlé&nt Reserveret

Hovedbiblioteket & 0 2 Bogen er endnu ikke modtaget

Branshgj 1 0 1 Bogen er endnu ikke modtaget

Eksempel 23: Meddelelsen ”Bogen er endnu ikke modtaget” er anfart ved hver
enkelt filial. Materialetypen er tilfgjet for at ggre meddelelsen mere specifik. Ek-
semplet er konstrueret.

39



Den fulde beskrivelse af materialet bgr veere udfyldt

Flere gange undervejs i testforlgbene stgdte brugerne pa materiale, der
manglede en indholdsbeskrivelse. Se Eksempel 24. Brugerne kunne ikke
altid afggre pa forhand, om et materiale var relevant ved udelukkende at
kigge pa forfatteren og titlen i sggeresultatet, og var derfor ngdsaget til
at hjemlane materialet for at studere det naermere. Selvom databaserne
ikke altid vedligeholdes af webredaktgren, er det vigtigt, at der bliver
taget hand om poster i basen, der ikke er fyldestgarende.

Uddybende oplysninger

Ji14

Dvfulen [film [Wdealaesette)] / dyected by Bary Cook and Toty Bencredt ; preduced by Pam Coate ; based on a story by
Dobert [ San Seucy ) eoreenplay by Bita Haiaa | [ebal ] ; [dansk] nstraketar Vit-eke Crusholn ;. eversmetelse, dinlop Anne
Wieke Martensen , [damsk] producer Svend Chnsansen - [Ebh.] - Buena Vista Home Botertanment, [2000]. - 1 kasestts
[VHS) [B4 mun ] : steren, hifi, sirround. - [(Walk Disney llazsiker=) (Cizney mdeaz)

Ciriginaltirel: hiiitn

Tepgrefil

LDransboe sterwrnes: She Fogeen, Perndl: Heqpazrd, Jan Geibesg, Benoy Hansen, Jacob Wonld, Jdorten Bemar, Lasse
Lumndersleaw . ef al

Bageret pd amenlcanak adeawe: T2 4 - Walk Disney Pictores, 1993

Tulzertnme Tillads for alle med Garfdes beamander 7 &

Fra7 ir

Eksempel 24: De uddybende oplysninger for videoen ”Mulan” bringer mange in-
formationer — men ikke en beskrivelse af, hvad videoen handler om.

Adgang til reservering eller bestilling findes af alle brugere

| samtlige test fandt brugerne linket, der farer til reservering eller bestil-
ling af et materiale. Selvom vejen til linket ofte er adskillige klik lang, fal-
te brugerne sig forvissede om, at de ville na frem til funktionen. Linket er
placeret et indlysende sted for brugerne, og linkteksten var i alle tilfeelde
beskrivende og tydelig at identificere i en ellers ofte informationsfyldt
side.

Uddybende oplysninger

Biroemer, Surante
Jadekatten ' en depprasag f Surseme Brogeer - 3. [Le. 2] udgawe, 5. oplag - [Fbh ] @ Geldendal, 20000 - 498
et - [Gyldendal papertack)

Fem generationer af shegten Levin har fidgt med sacfimdsochiklingen, med kandernes dromme, hib og handleloraf
som det barends. Alhaevel har der ikke vaepst overskud bl at berare Ferste geoerabons sl

Orpmahidzave: 15%7

Tiigere: 2. udgaee. 1993, - 1. udepwe widen spnebetegnelse. 1987

Flacering Anval Udlans Reserverst
Harleyr Voksen 1 i ]
o : 1 a 0

Wioa

Eksempel 25: Alle brugerne fandt reserveringsfunktionen.
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Ingen sggeresultater — hjeelpeside

Kun fa sggninger lykkedes for brugerne, og de opsggte ikke hjeelpesider, der
beskriver, hvorledes sggning i biblioteksbasen fungerer. Konstruktiv sgge-
hjeelp kan derfor med fordel placeres pa siden Ingen sggeresultater”, for
det er her, brugerne behgver hjeelpen.

Brugerne har behov for at vide, hvordan de forbedrer deres sgg-
ning. Pa flere biblioteker fik brugerne ikke tilstraekkelig hjeelp til at for-
bedre deres sggning, nar sggningen ikke gav resultater. Nar der ikke fo-
rekommer noget sggeresultat, vises ofte en side med to link, der anbefa-
ler brugerne at skifte og ud med eller samt at trunkere alle termer (Se
Eksempel 26). Kun fa af brugerne benyttede disse link som hjzelp til at
komme naermere pa det materiale, de ledte efter. Generelt viste det sig i
avrigt, at det ikke var en hjeelp at trunkere sggeordene eller at skifte
boolsk operator. Ordet trunkere” var uforstaeligt for mange.

Pa Silkeborg Bibliotek, hvor siden fungerede bedst for brugerne, mgdes
brugeren af en punktopstilling med gode rad til, hvordan sggningen kan
forbedres. Eksempel 27 sammenfatter et forslag til en hjeelpetekst, hvor
der ogsa henvises til Bibliotek.dk pa en made, sa det er klart for bruger-
ne, hvad servicen deekker over.

Ingen fundne poster

Sagrongen "FLEWEDAL og 00 og DEM g HALVE og VERDEN" resubterede dcke i findne poster

Eksempel 26: Hjeelpesiden pa flere af de deltagende
bibliotekers websteder tilbyder ikke brugerne tilstreek-
kelig hjeelp.

41



S@gningen gav ingen resultater

Du sggte pa "Og den halve verden".
Men det gav ingen resultater.

Forslag til hvordan du kan forbedre din segning:
Kontroller om du evt. har stavet et ord forkert?
Maske har du skrevet for mange ord. Prgv at undlade nogle af de mindre vigtige ord.

Biblioteket har muligvis ikke det, du leder efter. Prgv Bibliotek.dk hvor du kan bestille
bager, musik, osv. fra alle danske biblioteker. Afhentning pa dit eget bibliotek.

Ny sgagning Forbedre denne sganing

Eksempel 27: Forslag til hvordan man kan opbygge en konstruktiv hjeelpetekst.

Skriv hvad brugerne sggte pa, men udelad sggekoderne

Det er vigtigt for brugerne at kunne se, hvad de har sggt pa. Men en
tekst som f.eks. ”Ifo=BENNEWEIS DIANA” er ikke umiddelbart forstaelig
for brugerne, der ikke kender til CCL-sggninger.

Link til Bibliotek.dk - hvis bogen ikke findes pa biblioteket

| de fleste tilfeelde er manglende sggeresultat formentlig udtryk for, at
brugeren kan forbedre sin sggestrategi, men det haender ogsa, at der er
sagt pa en bog, som biblioteket ikke er i besiddelse af. Sadanne sagnin-
ger udggr 6% af sggningerne, der blev gennemfart af brugerne, se af-
snittet ”Sadan giver man brugerne services, som de ikke ved findes”, side
9. Derfor er et link til Bibliotek.dk en god hjeelp for brugeren. Det er dog
ngdvendigt at supplere linket med en forklarende tekst. Se Eksempel 27
side 42.

Lanerstatus og genlan

Lanerstatus er en af de centrale sider pa webstedet for brugerne, og over-
ordnet set fungerer siderne godt. Generelt er der stor tilfredshed med mu-
ligheden for at forny materiale. Det er tydeligt, at fornyelsesfunktionen er
en vigtig ”’salgsparameter” for webstedet.

Knappen, der sletter reservationer, kan med fordel hedde ’Slet
de afmaerkede reserveringer”. Pa to biblioteker var der brugere, der
ikke var i stand til at slette reserveringer, de havde fortrudt. Knappen
”Slet Udvalgte” (se Eksempel 28), der benyttes til at slette reserveringer,
gav ikke mening for dem.
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SetUnhvaigte | Sietmearksringer |

Bestillinger

Blet Tdns Forfatter Titel Reserv. Interes.
[T 23558610 3B.16 Beteakumng om artejdeshadesikring 31.10.02 29.01.03
r 21B36753 _:-roga-.:_ Zuranme Jadekatien 0d.11.02 02,0203

Eksempel 28: Navnet “’Slet Udvalgte” pa knappen, der
sletter afmaerkede reserveringer, gav ikke mening for fle-
re brugere.

Hvis man vil gge sandsynligheden for, at alle brugere forstar funktionen,
kan man benaevne knappen ’Slet de afmaerkede reserveringer”. Dette
fungerede godt pa et af de deltagende biblioteker. Se Eksempel 29.

Reserveringer

St Din plads Ied-nr. Farfatter Titel Reserv,  Interesse-dato®)
| kaen
r 2 23740478 Token, ], B R Hobkstten 21.08.02 19.11.02
Slat de almmkade resarvennger I

Eksempel 29: Navngivning af funktion til at slette reserveringer.

Interessedato bgr omdgbes til ’Ingen interesse efter”
Interessedatoen forvirrede brugere pa flere biblioteker. P& fire af biblio-
tekerne er overskriften forkortet til ”Interes.”, hvilket ikke umiddelbart
var meningsfuldt. P4 et enkelt bibliotek er overskriften slet og ret ”Inte-
resse-dato”, og det blev af en enkelt bruger fortolket som den dato, hvor
han havde behov for bogen. Da der er plads nok pa skaermen pa alle bib-
lioteker, kan der med fordel f.eks. skrives ’Ingen interesse efter” som ko-
lonneoverskrift. Anfar gerne nederst pa siden, hvad der menes med be-
tegnelsen.

Det kan tydeliggares, at et bestemt materiale er blevet fornyet
For flere brugere var det sveert at se, at materialet faktisk blev fornyet,
nar de brugte funktionen. De observerede ikke, at det fornyede materia-
le rykkede nederst i lanerstatuslisten pga. den kronologiske sortering.
Materialets nye afleveringsdato kan med fordel markeres med fed skrift
pa den opdaterede lanerstatusside. Nar lanerstatussiden opdateres nzeste
gang, er afleveringsdatoen atter uden fed skrift.
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E-mail-besked

Det er lynhurtig og gratis service at fa tilsendt en e-mail frem for at modtage
reservationsbeskeder med almindelig post. Mange brugere er imidlertid ikke
opmeerksomme pa, at muligheden for at fa besked pr. e-mail eksisterer.

Reservationssiden er et oplagt sted at ggre opmeerksom pa mu-
ligheden for at fa tilsendt e-mail. Flere biblioteker tilbyder at sende
besked om hjemkomne bgger og rykkere pr. e-mail. Brugerne veerdseet-
ter i hgj grad denne service, safremt de er opmeerksomme pa mulighe-
den. Testene viste, at brugerne ikke ngdvendigvis overvejer et alternativ
til brevkort. Flere biblioteker naevner derfor deres mail-service pa reser-
vationssiden, hvilket er det mest sandsynlige sted, hvor brugeren har be-
hov for oplysningen. Se Eksempel 30, side 44. Lgsningen bliver dog opti-
mal, hvis man naevner, at servicen findes og samtidigt indseetter link til
siden, hvor brugeren kan indtaste sin e-mail-adresse.

A Rasesveing - Micsnrolt Istamet Exphods

il Biblioteksbasen

Reservering

Trata miltastet her sendes krypteret

Dok kaster 4,25 by ol pocto a0 0 doendt en reserrermgamedidelelse
{meddzlelse ma e-peost e gras)

Persanmumnmer (CPR-nr ) skrwes ud 1 &, uden melemmum eller
bandeetreg

Tredtast perscnnummerent, Tinerdkoriomener

[

Iredbact pinkode
Tibage I

Wbt :-'r_\-:.'s.‘l“i,;'.-'\‘.i b ok =l

Eksempel 30: Brugeren ggres opmaerksom
p& muligheden for at modtage besked pr. e-
mail pa det tidspunkt i l&neprocessen, hvor
han er mest modtagelig for informationen.
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Top 10

Flere brugere synes, det er sjovt at fglge med i, hvilke bgger, der er populae-
re. Brugerne kalder selv denne service for Top 10.

Top 10 er en god betegnelse for de mest populaeere materialer

Til testene blev brugerne spurgt, hvor de ville kigge efter en oversigt
over de mest populeaere materialer pa biblioteket. Flere brugere formule-
rede herefter opgaven ""hvor finder jeg en top 10™. Desveerre er det ikke
alle biblioteker, der anvender denne simple betegnelse. F.eks. opstod der
problemer pa det websted, hvor oplysningen om hyppigst udlant materi-
ale var placeret under overskriften ""Aktuelle temaer".

Top 10 er en service som stimulerer brugernes nysgerrighed og
inspirerer. Brugerne synes, at "'Reserverings Top Ti"* er en god service,
som flere har benyttet for at vurdere, om det kan betale sig at reservere
en given bog. Andre bruger listen til at finde ud af, om der var noget af
det seerligt populaere, de burde lzese.

Nye bgger — Nyt pa hylderne

Laesehestene vil meget gerne falge med i bibliotekets nyerhvervelser. Der er
tale om en af de fa services, som tilsyneladende kan fange brugernes op-
maerksomhed, hvis der reklameres for den pa webstedet forside.

Nyt pa hylderne™ blev rost af brugerne

"Nyt pa hylderne" er et tilbud om at fa indblik i bibliotekets nyerhvervel-
ser. Flere synes, at det er en oplagt pendant til hylderne pa biblioteket,
hvor man orienterer sig i den nyeste litteratur. Forudsaetningen for brug
af servicen synes at vaere en synlig placering f.eks. pa forsiden. | modseet-
ning til mange andre services tyder testresultaterne pa, at brugerne be-
maerker denne service, nar den placeres pa forsiden. Formentlig fordi de
vurderer, at der er gode chancer for, at servicen ”Nyt pa hylderne” kan
hjeelpe dem til at finde det gnskede materiale. Se afsnittet
Bibliotekernes nuveerende strategier”, s. 11.

Det bgr veere let at skabe overblik over nyindkgbene pa ""hver
hylde'. Sgrg for, at der vises et overskueligt antal titler inden for hver
kategori af nyindkgb. P& nogle biblioteker var indholdet i de enkelte ka-
tegorier meget omfattende, og det stejlede brugerne over. Generel ob-
servation af brugernes adfzerd viste, at de sjeeldent klikker pa pilen, der
bladrer i store sggeresultater mere end én gang. Dette kan bruges som
pejlemeerke, nar man definerer de parametre, der sgrger for automatisk
opdatering af indholdet i de enkelte kategorier. Der kan saledes veere

45



behov for forskellige sorteringskriterier for de enkelte kategorier. Be-
meerk, at det forvirrer brugerne, hvis en kategori er tom.

Det er ikke relevant at vise brugerne, hvad de sggte pa, nar de
ikke selv specificerer sggningen. Flere biblioteker praesenterer bru-
gerne for sort snak, nar de klikker sig ind pa materialet pa ""hylderne".
Veelger man f.eks. en cd fra listen over ny musik star der umiddelbart un-
der overskriften ”Resultatet af sggningen "'id9=43018639" er en post”:

Uddybende oplysninger
Kesdtatet af segnumgen “id#=43018635" er en post
T8 9061 Abemmis Fitbers

Aporrac Flitben - 86 geod, s G / Le, Tash and Tezmy |, with Tan MeLewh - Leadon © Carlien,
2002 - 30 gider - dl i Gaower

Eksempel 31: Oplysningen ’Resultatet af sggningen "'id9=43018639" er en post:”
er meningslgs for brugerne.

Flere brugere sagde, at de ikke kan bruge den information til noget.

Abonnement pa information om nyindkgb er en oplagt facilitet
Flere biblioteker tilbgd brugerne mulighed for at abonnere pa informati-
on om nyindkgbt materiale. Dette er er service, som veerdseettes af laese-
hestene. Set fra et brugersynspunkt skal visse krav opfyldes for at ggre
servicen bedst mulig:

1. Det skal fremga klart, hvor ofte man modtager e-mail med
nyheder. Oplysningen er afggrende for, at brugeren kan vurdere,
om det er en service, der svarer til hans behov.

2. Det skal veere muligt at veelge hvilke kategorier, der har inte-
resse, hvis man vil undga at blive overveeldet af information.
F.eks. er mange kun interesseret i at fglge med i den nyeste
skgnlitteratur.

3. Det skal veere let at @endre p& abonnementskriterierne
Typisk kommer man som ny abonnent til at markere interesse for alt
for mange kategorier, hvilket betyder, at man far tilsendt sa meget
information, at man mister lysten til at leese det. Hver gang brugeren
modtager en mail med nyheder, bgr der derfor inkluderes en instruk-
tion om, hvordan man aendrer pa abonnementskriterierne. Det er li-
geledes vigtigt, at det fremgar, hvordan man framelder sig
abonnementet.

4. Det skal fremga, hvorvidt der er saerligt password knyttet til
e-mail-abonnementet. Der skal bruges pinkode for at eendre pa
abonnementskriterier, og flere brugere kom i tvivl om, hvorvidt det er
den samme pinkode som den, der anvendes til de gvrige elektroniske
services.
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Forside

Forsiden er den centrale indgang til det elektroniske bibliotek. Det fungerer
bedst, nar brugerne kan ga direkte igennem “dgren” ind til de mest efter-
spurgte services: sggning og lanerstatus.

» Simpel sggning og lanerstatus er de mest centrale faciliteter for
brugerne. Derfor kan de med fordel praesenteres pa forsiden. 3 ud
af de 5 websteder, der indgik i undersggelsen, tilbgd mulighed for simpel
sggning p& forsiden. Imidlertid gjorde kun Arhus Kommunes Biblioteker
det muligt at kontrollere lanerstatus direkte pa forsiden med felter til
indtastning af lanerkortnummer og pinkode. Se Eksempel 32, side 47.
Kun dette ene bibliotek understgttede dermed effektivt samtlige bruge-

res primaere interesser.
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Eksempel 32: P& forsiden praesenteres ”en motorvej” ind til de to mest centrale
ydelser pa webstedet: sggning og kontrol af lanerstatus.

Sggning og kontrol af lanerstatus er to handlinger, der hgrer teet sam-
men for brugerne. Hvis ikke begge funktioner tilbydes pa forsiden fore-
traekker mange brugere, at begge funktioner er samlet pa én underside.

Et bibliotek tilbgd sggning pa forsiden, men ikke synlig kontrol af laner-
status. Brugerne foretrak da at bruge en underliggende webside, hvor de
pa én gang kunne lede efter nyt materiale og kontrollere deres nuvae-
rende Ian frem for at benytte den hurtige segemulighed pa forsiden.
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Flere brugere efterlyser oplysninger om abningstider direkte pa
forsiden. | overensstemmelse med anbefalingerne fra ""Bedst pa nettet"
har de fleste af de deltagende biblioteker valgt at vise kontaktinformati-
on pé forsiden, dvs. adresse og telefonnummer. Abningstider blev imid-
lertid ikke vist, og dette blev efterlyst af flere. Det elektroniske bibliotek
veerdseettes i hgj grad af brugerne, men det fysiske bibliotek kan ingen
undvaere: Som minimum ma man afleegge besgg for at hente og aflevere
de bgger, man har bestilt via nettet. Derfor er abningstider en central del
af ""det digitale liv*.

Abningstid

Alle brugerne forventer at finde abningstiderne pa bibliotekernes webste-
der. Pa to biblioteker var det dog sveert at finde dem: Pa det ene bibliotek
var problemet, at brugerne oversa linket til abningstiderne, mens det andet
bibliotek anvendte grafik, som kunne forveksles med ren dekoration.

Preesenter gerne abningstiderne i en tabel

De biblioteker, hvor det var lettest for brugerne at finde abningstiderne,
anvendte en tabelopsaetning. Se Eksempel 33. P4 denne made bliver det
let at overskue tiderne.

Eksempel 33: Abningstiderne er overskueligt opsat i en tabel.

Grafiske virkemidler kan forveksles med dekorativ grafik

Et af de deltagende biblioteker har arbejdet kreativt med at visualisere
abningstiderne, se Eksempel 34. Desveerre var en enkelt bruger sa uhel-
dig, at han ikke bemaerkede urskiverne. Brugeren ledte i stedet forgaeves
iblandt undermenupunkterne for at finde oplysningen om abningstider.
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Eksempel 34: En enkelt bruger
forvekslede denne grafiske frem-
stilling af dbningstiderne med
dekorativ grafik.

Bader og takster

Brugerne ved godt, at det koster penge at aflevere for sent, og synes det er
helt rimeligt. De synes imidlertid, at det er fjollet at fa at vide, at ’det er gra-
tis at aflevere til tiden™.

» Tal brugernes sprog: Brug betegnelsen bgder” eller ”bgdetak-
ster”. De fleste brugere benyttede betegnelsen bgder”, nar de blev
spurgt, om de tidligere havde prgvet at betale for at aflevere en bog for
sent. Undga eufemismer eller at anvende mere generelle termer til at be-
skrive, hvad det koster at aflevere for sent.

= Skematisk opstilling af bgdetakster hindrer fejllaesning
Et af de deltagende biblioteker havde benyttet nedenstaende opstilling
af bgdetakster (Eksempel 35). Flere brugere leeste taksterne for bgrn i
den tro, at det er taksterne for voksne.

¥Yed overskridelse af ldnetiden betales felgende:
Barn og unge (0 - 17 &)

Overskridelse p&

1-7 dage 10 kr.

d-14 dage 25 kr.

15-21 dage 40 kr.

22-28 dage 45 kr.

29-35 dage 50 kr.

aver 35 dage 85 kr.

vaksne (fra 18 &)
Owverskridelse p&
1-7 dage 20 kr.
g-14 dage 50 kr.
15-21 dage &0 kr.
22-26 dage 90 kr.
29-35 dage 100 kr.
35 dage 170 kr.

Eksempel 35: Bgdetaksterne for bgrn og unge star nzevnt farst. Flere voksne
overser, at det ikke er de takster, der geelder for dem.

Test af de gvrige bibliotekers websteder viste, at en skematisk opstilling
af oplysningerne fungerer mere uproblematisk.
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Ban og unge Voksne

0-17 &) (fra 18 &)
1-7 dage 10 kr. 20 kr.
8 — 14 dage 25 kr. 50 kr.

osv

Eksempel 36: En skematisk opstilling af badetakster tydeligger, hvilke takster der
geelder for hvilke aldersgrupper. Eksemplet er konstrueret.

» Ggr det klart hvornar man skifter fra bgrnetakst til voksentakst.
Et enkelt bibliotek havde benyttet den anbefalede opstilling af bgdetak-
ster, men havde glemt at angive, hvornar man skifter fra bgrne- til vok-
sentakst (se Eksempel 37). En 15-arig bruger papegede, at det var umu-
ligt at vurdere, hvor meget han skulle betale, hvis han afleverede en bog
for sent. Det fremgar nemlig ikke af oversigten over bgdetakster, hvor-
nar man er barn eller voksen.

Woksne D
Efter linehden: udlib 500 zomd
1 uge after ldnetidens udeb m,00 5,00
5 uger afier lanatidans udlab 0,00 FE,00
Efter ydesligens en mdred udsirives Taktura pd det lnte 100,00 100,00
matensle og der aplreves st gabyr pl

Eksempel 37: Det fremgar ikke af oversigten, hvor gammel man skal veere for at
betale voksentakst.

Arrangementer

Bibliotekerne er gode til at beskrive deres arrangementer og til at gare op-
maerksom pa dem via link fra flere forskellige sider pa webstedet. Brugerne
finder let de gnskede oplysninger om indhold og eventuel pris. Kun datoop-
lysninger kan forbedres enkelte steder: Brugerne vil kende ugedag savel som
dato.

= Skriv hvilken ugedag arrangementet foregar, ikke kun datoen
Det er ikke altid, man har en kalender ved siden af sig, men man ved, at
man maske aldrig kan komme om mandagen, fordi man deltager i en
anden fritidsaktivitet.

=  Arrangementer er et omrade, der typisk bgr krydslinkes til
De fleste biblioteker i undersggelsen benytter med stor succes krydslin-
king til arrangementer. Den samme bgrneteaterforestilling kan f.eks.
findes under menupunkterne ""Arrangementer", "'For bgrn & unge' og
"Det lokale bibliotek™.
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Linksamling

Nar en person skal finde information pa internettet om et bestemt emne,
overvejer han ikke at ga pa det elektroniske bibliotek. | stedet bruges inter-
nettets store sggemaskiner direkte.

Brugerne forventer ikke linksamlinger pa deres elektroniske bib-
liotek. Bibliotekerne havde alle gjort noget ud af at praesentere link-
oversigter via deres websteder. Til testen benyttedes en gennemgaende
testopgave, hvor brugerne skulle finde oplysninger via internettet. Samt-
lige brugere indvendte, at de normalt ville bruge en af de store sggema-
skiner pa nettet for at finde svaret. De ville ikke ty til bibliotekets
websted og bruge det som springbreet.

Bagrn & unge

Bgrn og unge er ikke en homogen malgruppe. Der er kolossal forskel p3,
hvad der appellerer til folkeskolens yngste og seldste klasser. Flere bibliote-
ker glemmer at tage hgjde for dette i deres design, og det betyder, at ingen
lanere faler, at ”Bgrn & Unge™-siderne henvender sig til dem.

Der er meget stor forskel pa, hvad der visuelt og indholdsmaes-
sigt appellerer til de enkelte alderstrin. Pa tvaers af de enkelte bibli-
oteker, konstaterede elever fra folkeskolens eldste klasser, at "'‘Bagrn &
Unge'-siderne ikke er henvendt til dem; den er rettet mod yngre bgrn.
Ved udarbejdelsen af sddanne sider skal man veere opmaerksom p3a, at
man henvender sig til en meget uhomogen kategori af brugere.
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Eksempel 38: ”Bgrn & Unge”-side der ikke tiltalte de unge brugere.
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S@g pa webstedet

Hvis man har organiseret information hensigtsmaessigt pa sit websted, er det
ikke magtpaliggende at tilbyde brugerne mulighed for at ”’sgge pa webste-
det”. For elektroniske biblioteker geelder det i udpraeget grad, at brugerne
tilsyneladende fokuserer pa sggning i bibliotekets database og ikke taenker
sa meget pa, at der er information pa resten af webstedet, som man kan
sgge efter.

Bibliotekerne er gode til at organisere information. Derfor er
sggning pa hjemmesiden ikke afggrende vigtig. Tre ud af fem del-
tagende biblioteker tilbyder mulighed for sggning pa hjemmesiden. Sg-
gemuligheden blev imidlertid kun benyttet, nar brugeren naermest blev
direkte opfordret til at bruge den. Dette tages som udtryk for, at infor-
mationsarkitekturen generelt var vellykket pa de deltagende websteder.
Derudover kan der veere tale om, at brugerne ikke forventer andre mu-
ligheder end sggning i materiale.

En darlig sggefunktion er veerre end ingen sggefunktion

To biblioteker har sggefunktioner, der fungerer sa uhensigtsmaessigt, at
brugerne er ude af stand til at finde brugbare resultater. Sagning pa op-
lagte sageord giver ubegribelige svar, eller brugerne far flere fuldstzen-
digt enslydende *'svar"’, uden at det er muligt at vurdere, hvori forskellen
bestar. Konsekvensen er, at brugerne opgiver at finde oplysningen.

Artikler

Mange brugere overvejer ikke muligheden for at finde tidsskrifter og tids-
skriftsartikler pa det elektroniske bibliotek. De fokuserer pa bgger, film og
musik. Opfordrer man brugere til at finde artikelmateriale, er det abenlyst,
at de taenker pa det specifikke tidsskrift eller et konkret emne uafhaengigt af
mediet og sproget. Det harmonerer ikke med maden, bibliotekerne katego-
riserer informationerne pa.

Muligheden for at finde artikler bar synligggres

Som flere websteder er opbygget lige nu, finder brugerne uden proble-
mer tidsskrifter ved at sgge pa tidsskriftstitler via sasgeboksene. De er
imidlertid ikke klar over, at de ogsa kan sgge pa artikler.

Saledes benytter ingen pa eget initiativ undermenupunkter med beteg-

nelser som Tidsskrifter”, ” Artikeldatabasen™, ’e-ressourcer”, ’e-teket”,
”e-service” eller ’e-tidsskrifter”. Bibliotekernes praesentation af tidsskrif-
ter og artikler tager udgangspunkt i tre grundleeggende sondringer, der
ikke er intuitive for brugerne:
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- Der findes tidsskrifter, og der findes tidsskriftsartikler
- Tidsskrifter kan veere trykte, eller de kan findes elektronisk
- Artikler kan veere pa dansk (Artikelbasen) eller pa engelsk (f.eks. EBSCO)

Brugeren skal kende disse sondringer for at kunne foretage en menings-
fuld sagning pa artikler, idet materialet preesenteres i utallige separate
kategorier.

En mulig lgsning pa de skitserede problemer er at @&ndre siden, som vises,
nar brugeren har sggt pa et specifikt tidsskrift. Den detaljerede visning
kan eendres til at rumme falgende link:

- Tidsskrift, veelg hvilken argang der skal vises: 1998 1999 2000 2001 2002
- Adgang til tidsskriftets hjemmeside
- Sgq i artikler som har veeret trykt i tidsskriftet

Eksempel 39: Konstrueret eksempel pa, hvordan man kan gare brugerne mere
opmeaerksomme pd muligheden for at finde artikler. Nar brugeren har sggt pa en
tidsskriftstitel vises ikke blot, hvilke &rgange biblioteket er i besiddelse af, men
ogsa link til tidsskriftets hjemmeside samt henvisning til artikeldatabasen eller
EBSCO, hvor det er relevant.

Sidste punkt vises kun, safremt der er tale om et tidsskrift, der er medta-
get i artikeldatabasen eller EBSCO.

En artikel bgr kaldes en artikel uafhaengigt af, om den er elektro-
nisk eller ej. Flere biblioteker har valgt betegnelser som ’e-ressourcer”,
“e-teket” og “’e-service” som betegnelse for de kategorier, artikler er
placeret i. Brugerne har ikke noget klart billede af, hvad menupunkter
med sddanne konstruerede titler dsekker over. Derfor tror de, at de kan
finde meget forskelligartede informationer derunder, f.eks. svar pa hvor-
dan man far sin e-mail-adresse eendret hos biblioteket, link til Biblio-
tek.dk og oversigt over senest indkabte bager.

Andre nyttige services

Pa nogle biblioteker fandt brugerne services, som det ikke er afgarende, at
biblioteket stiller til radighed, men som brugerne helt gjensynligt havde stor
gleede af. Det drejer sig om muligheden for at foresla bogindkab, navigation
via stikordsregister samt oversigt over bibliotekets ansatte.

Bestil en ny bog er en populeer facilitet

Kun et enkelt bibibliotek i undersggelsen stillede den service til radighed.
Til gengeeld blev den rost af de deltagende brugere. De benyttede mu-
ligheden, hvis en sggning pa en ny titel ikke gav noget resultat. Fra siden
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med "Ingen fundne poster™ er der link til side, hvor man kan indtaste sin
bogtitel (se Eksempel 40).

Servicen ger det muligt for brugerne at blive skrevet op til lan af materia-
le, selvom biblioteket endnu ikke er i besiddelse af det. Seerligt for lsese-
hestene er det af stor betydning at komme forrest pa reservationslisten.

Safremt servicen tilbydes, er det et udpraeget brugergnske at kunne se en
liste over de bgger, man har foreslaet biblioteket at indkabe, ligesom
man kan se listen over reserverede bgger, biblioteket er i besiddelse af.
Brugerne forventer at finde oplysningerne, nar de kontrollerer deres
lanerstatus.
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Eksempel 40: Brugeren har mulighed for at bestille nyt materiale via denne side
og bliver automatisk skrevet pa reserveringslisten.

Stikordsregistre kan veere en stor hjeelp.

Tre af de deltagende biblioteker tilbgd brugerne et stikordsregister som
hjeelp til navigation pa webstedet. Stikordsregisteret fungerede bedst pa
det websted, hvor brugerne havde synlig adgang til det via link fra det
centrale leesefelt pa forsiden.

Derudover var der forskel pa, hvorvidt registeret var autogenereret eller
handlavet”. Et automatisk register laves pa baggrund af de enkelte si-
ders titler og fungerer mindre effektivt af to grunde:
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Der kan forekomme flere sider med det samme navn, hvilket betyder,
at brugeren ser en liste over link, det er umuligt at sondre imellem,
f.eks.:

Leesetip

Leesetip
Man er ngdt til at klikke pa linket for at se, at det drejer sig om lzese-

tip for hhv. bgrn og voksne.

Der er ingen synonymer i registeret. Det betyder, at der ikke er hjeelp
at hente i registeret, hvis brugeren ikke anvender de samme beteg-
nelser som bibliotekarerne.

Det "handlavede” stikordsregister kan rumme synonymer, hvorfor bade
“Takster & regler” samt ’Bgder” kan optraede som link til samme side.

Oversigt over bibliotekets ansatte gagr webstedet mere person-
ligt. Kun et enkelt af de deltagende biblioteker har udarbejdet en liste
over bibliotekets ansatte samt kontaktinformation for hver enkelt. De
steder, hvor listen ikke forekom, var der flere brugere, der efterlyste
denne type information. Fra test af websteder generelt ved vi i gvrigt, at
brugere veerdseetter billeder af ansatte: Det signalerer tilstedeveerelse i
den fysiske verden og gger dermed troveerdigheden af webstedet.
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Hvordan er undersggel-
sen gennemfart

Det brugervenlige elektroniske bibliotek er en landsdeekkende undersggelse,
som UNIeC Usability har gennemfart pa danske folkebibliotekers websteder.

Usability-undersggelsen omfattede:

Usability-test af fem forskellige biblioteker.

Pa hvert bibliotek gennemfartes 5 test-sessioner i bibliotekernes egne
lokaler. Hver enkelt test varede 1% time.

27 lanere deltog som brugere. Brugerne spaendte aldersmaessigt fra 15-
arige til 70-arige. Nogle var hyppige brugere af de elektroniske bibliote-
ker, andre brugte dem med mellemrum og nogle fa prgvede for farste
gang at besgge biblioteket pa nettet. Alle havde pravet at bruge inter-
nettet tidligere, men der var stor spredning pa, hvor gvede de enkelte
brugere var. Brugerne testede kun deres eget lokale bibliotek.

Til hver test deltog en testleder og en logger fra UNI=C Usability. Rolle-
fordelingen var fglgende:

Testleder: Fungerede som brugerens samtalepartner under testen;
sgrgede for at brugeren forstod testopgaverne og huskede
at teenke hgijt. Testlederen sad ved siden af brugeren foran
pc’en og var den eneste, der kommunikerede med bruge-
ren.

Logger: Noterede brugerens udtalelser og handlinger under testen.
Loggeren sad umiddelbart bag ved brugeren og brugeren,
sa der var mulighed for at fglge brugerens interaktion med
webstedet.
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Formal med usability-testen

Hensigten med usability-testene var at undersgge de elektroniske bibliote-
kers brugbarhed ved at belyse fglgende aspekter:

1) Design, dvs. om produktets indhold, struktur og udformning svarer til
brugernes forventninger og behov. Herunder om navigationen og s@g-
ningen fungerer i overensstemmelse med brugernes gnsker.

2) Anvendelighed og relevans, dvs. om brugerne oplever, at produktet
ger en forskel for dem i hverdagen. Herunder om produktet tilfgrer bru-
gerne nye muligheder og i hvilken udstraekning seerlige services benyttes.

Fremgangsmade

De 5 test-sessioner pa hver enkelt bibliotek er blevet afviklet i henhold til
samme overordnede testplan. Planen bestar af 4 elementer:

=  Velkomst

* Indledende interview
= Test

= Afsluttende interview

Velkomst

Brugeren bydes velkommen, formalet med testen beskrives, de tilstedevae-
rende personer og deres roller preesenteres.

Indledende interview

Det indledende interview bruges til at fa et billede af brugeren som person
og til at fa klarlagt hans normale brug af biblioteket. En del af de svar, bru-
geren giver pa det indledende interview, bruges som testopgaver i den ef-
terfalgende test. Det kalder man at arbejde med abne, interviewbaserede
opgaver.

Fordelen ved denne testmetode er, at brugeren lgser opgaver, som han med
sikkerhed har haft behov for at lgse, frem for at han lgser opgaver, som test-
lederen har fundet pa. Risikoen ved udelukkende at benytte faste testopga-
ver er, at brugeren lgser opgaver, som han maske aldrig selv ville have dramt
om at lgse. Man leerer fx ikke meget ved at spgrge brugeren om han kan
finde naeste arrangement i lokalarkivet, hvis han ikke anede at man kunne
finde lokalarkivet pa det elektroniske bibliotek eller slet ikke interesserer sig
for lokalhistorie.
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Test

Testen foregar efter teenke-hgjt-metoden, sa det er muligt at falge bruge-
rens overvejelser og reaktioner pa webstedet. En usability-konsulent fra
UNI=C Usability sidder ssmmen med brugeren for at sikre, at han faler sig
godt tilpas i testsituationen og husker at teenke hgjt”. Ofte vil testen have
karakter af en dialog imellem bruger og konsulent, hvor usability-
konsulenten som udgangspunkt undgar at give brugeren direkte hjaelp til
opgavelgsningen.

Testen gennemfares med brugernes egne lanerkort og pinkode for at sikre
bedst mulig forstaelse af de resultater, der kommer frem pa skaermen.

Farste del af testen bestar i, at brugeren praver at lgse sine egne opgaver,
sadan som han har beskrevet dem i det indledende interview.

Anden del af testen bestar i, at brugeren lgser opgaver fra det opgavesaet,
der er formuleret pa forhand. Brugeren lgser kun opgaverne, safremt de
ikke er blevet bergrt under de interviewbaserede opgaver. Opgavesattet
bestar dels af generelle opgaver, som bruges pa alle de biblioteker, der er
involveret i undersggelsen, dels af specifikke opgaver, der kun har relevans
for det enkelte bibliotek.

Afsluttende interview

Det afsluttende interview giver brugeren lejlighed til at uddybe og opsum-
mere sine kommentarer til webstedet. Testlederen og de gvrige tilstedevee-
rende har mulighed for at stille opklarende spgrgsmal.
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