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SUMMARY

This thesis presents guidelines for creating useable instructions. The guidelines
presented in this report combine design theory with a social and contextual
approach. Design of instructions has, prior to this, been based on cognitive
theories concerning human memory and perception. To create usable instructions
it’s important to look beyond design and see to how and when the instructions are
being used. This is further underlined by two research questions: How are the
available instructions used in everyday work? How should the instructions be
designed to support the users in their work?

The study was conducted at a large production company in Sweden, using
qualitative interviews. The findings established that the present instructions are
not well suited for the environment in which they are being used. By creating
instructions applying these new guidelines, the instructions will be more useful. If
the users play a more active role in the design process, they will feel more
involved which might lead to a more positive attitude towards the instructions.
It’s also important to point out the purpose of the instructions, both while teaching
new users but also in the daily work. Making the instructions more visible,
reliable and available can also have a positive effect.

Furthermore, the purpose of this project is to spread information about the
possibilities of IT-based instructions that can facilitate storing, distribution and
access to instructions in a big organization.

The report is written in Swedish.

Keywords: instructions, guidelines, information design, user studies.

II



Tack!

Vi vill passa pa att tacka alla pa Viktoria Institutet for att ni har statt ut
med oss och delat med er av husrum.

Ett sirskilt tack till Johan Lundin, var handledare, for allt lirande
och kunskapsdelande under terminens gang. Vidare vill vi tacka
alla fran det berorda foretaget som stéllt upp pa intervjuer och
hjélpt oss pa andra sitt. Tack!

I



1

Inledning

1.1 SV e

Teknisk dokumentation

2.1 INStIUKEIONET ....iveieiiieieee ettt eeeeneeas
2.1.1 Instruktioner ONliNe ..........ccocooueevveeeeeeiieeenennnnnn.
2.1.2 Papper vs DAtor ............cccccueeeeeciiiaeeeiiieeeeiiieeens

Instruktioner som en del i arbetet

3.1 MOBIVALION ...ttt
3.2 ALY
3.3 KUunskap.......oooiiiiiii

3.3.1 Kunskap inom grupp .........cccceeeeeveeeeecceeiinineeens

Design av instruktioner

4.1 Anvindarens krav och behov ...
4.1.1 Participatory deSign...............cccceoueeeeecueeieniiieeaenns
4.2 Anvindande av InStruktioner ...........ooeevvvvvveeeeeeeeiiinnnnee.
4.3 Instruktionsinnehall............cccoooviieiiiiiiiiiiee e
4.3.1 Bild OCH 1EXT.....uvveeeeieeeeeeeiciieeeiiieeeeeeecieeeee e
4.4 Organisering och Struktur ..........cccocceevveiinieiniieeniieen.
4.4.1 GTUPPETING .
4.4.2 Hierarki.............cccccccoviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii,
4.4.3 Relationer...........ueeeeiieeeeeeciiieeeiiiiieeeeeciiieeeeeeeeeeeens
444 Balans................ccccccccccoiiii
4.4.5 ENRetlighet ...........oooeeeevveieaeiiieeeciiee e

Metod

5.1 ODSEIVALION ..ttt
5.2 INEETVIU coniiiiie e
5.3 FOKUSZIUPPET......viiiiiiiiiiieeieeeeete e
54 Metodval........oeeeeieiiiieieieeee e

Genomforande

6.1 Instruktioner och arbetsmiljo .........cccovveeeiniiiinieennnene
6.2 Deltagare ......ccccceeeviiiiiiiiiiee e
6.3 INterVjufTAZOT cuveevieniieieciieeeeeeee e

Resultat och Analys

7.1 Instruktionernas roll i arbete ..........cccoevvveeeiiiieieennen.
7.1.1 Syfte med inStruktionerna..............ccccccoeeeeeevuueennne.
7.1.2 Anvdndning av instruktioner
7.1.3 ARGLYS .ot

7.2 MOtIVALION ...veeeivieeciieeeiee et e eree e e e e e e ens
7.2.1 ARGLYS .ot

IV



7.2.2 DeSIGNIOTSIAG ..ottt e e e s
7.3 Design & PresentationSSALL.........eerveeeriieeniieeriie ettt ettt sbee e
7.3.1 ATLALYS ..ottt ettt et e e a e et ae e naaes
7.3.2 DeSIGNIOTSIAG ..ottt s
7.4  Distribuering & Uppdatering .........ccoeeeriieniieniieiienieeiee sttt
7.4.1 THLfOTITHIIGROL ...t
7.4.2 Avsaknad av rutiner 0Ch iNSITUKIIONET ............cccueeveieevciianiieinieeeieeeen
7.4.3 ARLALYS .ottt et e e e e e e
7.4.4 DeSIGNIOTSIAG ......oveeeeneeeeeeee ettt e esaaeae s
7.5 Upplarning & INStruKtiONeT ........coviviiiiiiieiieeiie ettt
7.5.1 ATLALYS ..ottt ettt e e et a e et ae e naaes
7.5.2 DeSIGNIOTSIAG ..ottt
7.6 STULSALS envteeeiiie ettt e ettt e et e et e et eeetaeeeaeeeebaeesssaeessseeessseeessseessseesnseas

8 Riktlinjer
8.1 Generella rKINJET .....c..eiiiiiiiie e e
8.2 DeSIZNIIKLINIET .. .eiiiiiiiiiiiie ettt st

9 Implementation av riktlinjer pa ett pilotavsnitt

9.1 FOKUSZIUPD ..ttt ettt et et
9.1.1 Bild OCH TEXE...oooneieeiieeiieeeeee ettt ettt
9.1.2 InformationSinNENAll....................ccoeeeeeeuieeieeciieeieeieeeee et eaeens
9.1.3 Organisering & SIFUKIUT ............eeeeeeveeeeeeiieeeeeecieeeeeeeee e e e vee e

10 Diskussion

10.1  Framtida STUAIET......uueeeeiieeiiiiieeeee ettt e ettt e e e e et etaareeeseeeeesananaeseeas

Referenser

46

46



1. Inledning

1 Inledning

Foljande rapport beskriver arbetet med att ta fram riktlinjer for hur anvindaranpassade
instruktioner ska utformas. Instruktioner @r en form av teknisk dokumentation. Det finns
en méngd olika riktlinjer for hur teknisk dokumentation ska utformas. Da det i arbetslivet
stills stora krav pa effektivitet innebér det att instruktionerna maste vara utformade sa att
anvindaren kan forsta och ta till sig informationen. Instruktionerna ska vara ett stod i
arbetet, inte nagot som &r tidskrivande och besvirligt. Det finns olika faktorer som
paverkar anvidndandet av instruktioner. I denna rapport synas bland annat motivation och
kunskap bland anvdndarna som kritiska faktorer.

Det projekt som ligger till grund f6r denna rapport har dgt rum pa ett storre foretag inom
produktionsindustrin. Detta foretag dr beldget i Vistsverige. Det dr framst operatorer fran
tre av foretagets fabriker som har deltagit i studien. I fabrikerna pa detta foretag
forekommer en mingd instruktioner. Syftet med dessa instruktioner &r att underlitta
arbetet for de operatdorer som arbetar vid maskinerna. Vidare ska anvindandet av
instruktioner leda till hogre kvalité och lag felfrekvens.

Vid framtagandet av instruktioner dr det viktigt med kunskap om det verkliga behovet av
instruktioner och anvindningen av dem. Avsaknad av detta kan leda till instruktioner som
inte passar de anviandare och arbetssituationer de &r tidnkta for. Detta tankesitt har fatt
genomslagskraft forst under de senaste aren. Tidigare har fokus vid framtagandet av
instruktioner varit ménniskans kognitiva formagor och olika slags designriktlinjer har
nyttjats. I denna studie har detta synsitt kombinerats en mer social och kontextuell syn pa
minniskan. Det ricker inte bara med att ta fram riktlinjer for utformningen utan det &r
viktigt att se till hur instruktionerna anvénds i verkliga arbetssituationer.

Ett grundantagande &r att instruktioner som dr funktionella och utformade efter anvéndare
och arbetsmiljo anvénds i storre utstrackning dn instruktioner som inte uppfyller dessa
krav. Denna studie strivar saledes efter att skapa sddana instruktioner. Det handlar alltsa
inte bara om att fa operatorer att anvidnda instruktioner, utan snarare om att undersoka
behovet av instruktioner och utifran detta skapa funktionella instruktioner. Det kan trots
allt vara sa att det i vissa situationer inte behdvs nagra instruktioner for att utfora arbetet.
For sddana arbetssituationer gar det inte att skapa instruktioner och tro att de ska
anvindas. Instruktioner maste fylla en funktion och grundas i ett behov.

En motsittning inom storre organisationer dr att det ofta krdvs nagon form av standard i
alla dokument. Detta inkluderar dven instruktioner. Vissa instruktioner maste finnas for
att beméta den standard och de krav som finns. Alltsa kan det hinda att instruktioner som
egentligen inte behOvs ur anvindarsynpunkt dnda maste finnas. Detta innebér att
instruktioner inom sadana organisationer inte ges utrymme att anvéndaranpassas i sa stor
utstrickning som det kan onskas. Inom en organisation &r det ddrmed viktigt att gora en
avvigning mellan behov och standard vid skapandet av instruktioner.
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1.1 Syfte

Syftet med studien dr att ta fram riktlinjer for hur instruktioner ska utformas. For att
kunna gora detta kridvs det kunskap om instruktionernas verkliga roll i dagligt arbete;
exempelvis nir och hur instruktionerna anvinds, vilken kunskap de bidrar med samt hur
de anvinds i ldrandesituationer. De arbetssituationer som avses dr av den sorten att
arbetet varierar. Detta dr bland annat till f6ljd av vixlingar mellan arbetsstationer. De
som arbetar anviander ddrmed instruktionerna for att f4 information om olika moment och
forfaranden. Med dessa aspekter i atanke ska designriktlinjer for utseende, innehall och
presentationssitt arbetas fram. Studiens syfte dr dven att sprida information om
mojligheterna med IT-baserade instruktioner, detta for att underlétta lagring, distribuering
och tillgidnglighet av instruktioner inom en storre organisation.

Da syftet med studien &r att ta fram riktlinjer for hur instruktioner ska utformas efter
arbete och arbetsmilj6 ska foljande fragor besvaras:

® Hur anviénds de tillgéingliga instruktionerna 1 det dagliga arbetet?
e Hur ska instruktioner utformas for att vara ett stod i dagligt arbete?

Vidare kommer alternativa presentationssitt sasom datoriserade instruktioner eller
pappersinstruktioner och operatorernas instdllning till dessa undersokas och tas i
beaktning.

Denna studie kommer att genomforas pa operatorer i fabriksmiljo. Med operatorer avses i
detta sammanhang de operatdrer som genom sitt arbete kommer i kontakt med
instruktioner pa det aktuella foretaget. Instruktioner syftar pa den tekniska dokumentation
som finns tillgédnglig for dessa operatorer i fabrikerna.

De riktlinjer som tas fram ska @ven utvirderas. Detta ska ske genom att de appliceras pa
ett pilotavsnitt. Med pilotavsnitt avses en begrinsad del av verksamheten, det vill sdga en
specifik arbetsstation. Instruktionerna som hor till denna station kommer att arbetas om
med hjilp av riktlinjerna och operatorer kommer att fa utvérdera resultatet.
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2 Teknisk dokumentation

Vid arbete med tekniska produkter sdsom datorer eller olika slags maskiner krivs det
kunskap for att forsta och anvinda alla funktioner. I en arbetssituation kan det exempelvis
handla om att ldra sig nya dataprogram eller nya operationer pa en maskin. Vid sadana
situationer kan det ldtt uppsta frustration, irritation och besvikelse till foljd av ovisshet
och forvirring (Shneiderman, 1998). Anvindaren behover ddarmed hjélp och stod for att
kunna ldra sig och forstd produkten eller maskinen. For att tillgodose och stodja
anvindandet skapas dirfor olika slags tekniska dokument som ska hjilpa anvédndaren. Det
hir kapitlet behandlar omradet teknisk dokumentation med fokus pa instruktioner.

Teknisk dokumentation handlar om att skapa verktyg och olika stod for att anvéindare
lattare ska kunna anvinda och forsta system och produkter i sitt arbete. Enligt Albing
(1996) innebir teknisk dokumentation @ven kontroll, distribuering och underhéll av
teknisk information till anvéndare i en organisation. Ett tekniskt dokument dr sammansatt
information som ska tdnkas vara ett stod for anvindaren da denne utfor sitt arbete.
Tekniska dokument har en relativt kort livstid och okar stindigt i antal. Darfor dr det
viktigt for en organisation att uppdatera och stindigt forbittra dessa dokument. Exempel
pa teknisk dokumentation kan vara manualer, olika slags onlinehjdlp och instruktioner.
Teknisk dokumentation har utvecklats i takt med den tekniska utvecklingen och
presenteras samt distribueras idag pa olika sitt via olika medier (Priestly, 2000).

Inom omradet teknisk dokumentation bedrivs forskning om hur och nér en anvindare
laser teknisk dokumentation och vad som paverkar ldsandet (Spinuzzi & Zachry, 2000).
Olika forskningsresultat pekar pa att teknisk dokumentation inte kan studeras som en
separat enhet utan maste studeras i den miljo och den arbetssituation dédr den anvénds.
Utformningen av teknisk dokumentation har studerats, det vill siga hur information i ett
tekniskt dokument ska presenteras for att den ska vara litt for anvindaren att ta till sig
och hjdlpa anvédndaren i arbetet. Teknisk dokumentation arbetar med att producera
anviandbar information och att presentera denna pa ett visuellt tilltalande sitt for
anvidndaren (Redish, 2000). Design och utformning av instruktioner kommer att beskrivas
tydligare senare i rapporten (se 3. Design av instruktioner).

Den tekniska dokumentation som anvidnds pa en arbetsplats utgdér och paverkar
arbetsmiljon samtidigt som den formar arbetssittet. Pa sa vis kan den underlitta eller
forsvara olika former av arbete. Teknisk dokumentation som anvinds i det dagliga arbetet
existerar i en social miljo ddr manniskor samarbetar eller arbetar individuellt beroende pa
vilken slags arbetsuppgift de utfor. Det dr darfor viktigt att dessa redskap utformas efter
den tidnkta miljon, dess anvidndare och arbetet (Lowgren & Stolterman, 1998). Teknisk
dokumentation kan behovas som stod for att skapa ordning och mening i komplexa
arbetssituationer.
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2.1 Instruktioner

Teknisk dokumentation har genomgatt en fordndring och utvecklats fran omfattande och
detaljerade manualer till mer kortfattade och fokuserade anvindareguider, sa kallade
instruktioner (Smart & Whiting, 1994). Instruktioner av olika slag utgor ett komplement
och hjilp till exempelvis system eller maskiner i arbetet. Instruktioner kan liknas vid
manualer da de dr ett slags stod i arbetet. Det som skiljer instruktioner och manualer at &r
mingden av information. Manualer innehaller ofta mycket utforlig information med
langa beskrivningar och manga sidor text. Nackdelen med manualer &r att informationen
blir utspridd och anvindaren far svart att samla information. Instruktioner har en fordel
gentemot manualer da de dr mer specifika dn manualer (Schriver, 1997). Detta innebér att
instruktioner kan tidnkas underlitta for en anvindare dd denne ej behover leta efter
information 1 stora manualer.

Instruktioner kan enligt Hendricks (2003) definieras som enkla kortfattade dokument dér
endast den mest centrala informationen #ar samlad. Instruktioner &r mer fokuserade pa
funktioner dn generella beskrivningar och kinnetecken hos en produkt eller ett system.
Det som dr huvudsyftet med en instruktion &r att endast presentera tillricklig information
for att anvindaren ska kunna utfora sitt arbete och ingen information utover detta (Smart
& Whiting, 1994).

Instruktioner kan ses som ett verktyg for att na information; anvéndaren vill snabbt soka
upp information och didrefter limna instruktionen. Enligt Redish (1993) anvénder
manniskor instruktioner for att finna en 16sning pa ett problem (”’problem-driven”) eller
ett svar pa hur de ska utfora nagot (task-driven”). Instruktioner anvinds i en verklig
situation och dr dér for att 16sa problem.

2.1.1 Instruktioner Online

Antalet datoranvidndare vixer vilket resulterar i att vi idag moter mycket information via
vara dataskdrmar. Det har blivit en del av vardagen att arbeta och bearbeta dokument av
olika slag, till exempel e-mail eller worddokument, pa skdrmen. Vidare har det enligt
Smart & Whiting (1994) blivit allt vanligare att instruktioner finns tillginglig via
Internet. Det finns dven mer interaktiva hjédlpsystem dér anviandaren kan stélla fragor och
fa olika slags hjilp men dessa kommer ej beaktas i denna rapport.

2.1.2 Papper vs Dator

Instruktioner online har ett antal praktiska fordelar jamfort med traditionellt
pappersformat. De kan exempelvis inte fysiskt slarvas bort eller forstoras pa samma sitt
som en papperskopia. En annan positiv aspekt &r att instruktioner online dr snabbare och
billigare att uppdatera dn pappersinstruktioner (Smart & Whiting, 1994). Enligt Muter
(1996) har teknisk dokumentation online &dven en fordel i och med att
informationssokning och navigering underlittas da information ofta finns samlad och
tillgéinglig i databaser eller pa Internet.
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Mingden av information som finns tillgédnglig pa datorn kan dock vara ett problem for
anvindaren enligt Sgrensen & Kakihara (2002). Nidr en anvindare skall soka efter hjélp
maste denne ofta soka igenom mycket information for att komma till det som é&r relevant.
Detta kan leda till problem och skapa irritation hos anvindaren. En annan nackdel kan
vara att instruktioner online inte dr sédrskilt mobila och dérfor inte passar en arbetsplats
med mycket forflyttning och rorelse. En dator star fast placerad medan
pappersinstruktioner lédtt kan forflyttas mellan olika arbetsplatser och liknande. Detta &r
dock ett tekniskt eller praktiskt problem som kan 16sas genom exempelvis fler datorer. En
annan 16sning kan vara att placera instruktioner pa exempelvis mobila enheter sdsom
handdatorer eller nagon form av TabletPc. Anvindaren kan da bidra med sig sina
instruktioner och annan tankbar information fran arbetsplats till arbetsplats.

For och nackdelar med papper eller onlineinstruktioner &r till stor del beroende pa i
vilken situation de ska anvindas. Granada, Halstead-Nusslock och Winters genomférde
ar 1990 en undersokning dir det framkom att erfarna datoranvidndare rankade
pappersutskrifter som effektivare hjélp dn instruktioner online nér de skulle ldra sig nagot
nytt (Hendry, 1995). Samtidigt rankades instruktioner online som effektivare &n
pappersutskrifter nar anviandare skulle béttra pa gammal kunskap. Lisning fran skdrm
kan vara ett annat problem som uppstar nir instruktioner placeras pa dator. Den som lédser
text fran skarm kan uppleva att 6gonen trottas ut snabbt. Detta beror exempelvis pa att
reflektioner av ljus mot skdrmen kan stéra den som ldser och gora det svart for ldasaren att
se vad som star.

Det bor dock poidngteras att dessa resultat baseras pa #ldre undersokningar och att
teknologin gatt framat. Dagens teknik har helt andra forutsittningar och mojligheter dn
vad de hade for 15 ar sedan, vilket har paverkat all form av teknisk dokumentation (Smart
& Whiting, 1994). Skdrmars upplosning dr exempelvis en faktor som har forbittrats
vilket underlittar ldsning fran skdrm. Ytterligare en faktor som kan paverka ldsningen
fran skdrm dr vanan. Det har blivit vanligare med datorer och uppkoppling har fler och
fler blivit bekvima med att anvinda dem. Exempelvis dr det betydligt vanligare att
kommunicera med hjéilp av e-post dn vanlig post. Detta beror kanske inte bara pa att
lasmojligheterna fran skdrm har ©kat utan att anvidndare har accepterat denna
kommunikationsform och vant sig vid den.

Trots alla fordelar med instruktioner online &r det fortfarande vanligt med
pappersinstruktioner i organisationer och pa arbetsplatser (Smart & Whiting, 1994).
Manga anvindare foredrar pappersmanualer och anvinder en papperskopia pa de
instruktioner som finns i deras dator. Detta kan tinkas bero pa att de sedan tidigare &r
vana vid att ha instruktioner pa papper eller att papper passar bittre in i den miljo
anvindaren befinner sig i. Det kan dven ténkas att anviindaren uppfattar pappersmanualer
som ldttare att anvinda da de &r ett fysiskt objekt, nagot att ta och bldddra i.

Papper och dator har olika styrkor och begrinsningar nir det giller presentation,
distribuering och anvindning av instruktioner. Dessa for- och nackdelar bor tas i
beaktning vid val av presentationssitt for instruktioner. Det dr dock viktigt att inte enbart
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fokusera pa detta utan det relevanta &r att anpassa presentationssitt till situation och
miljo.
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3 Instruktioner som en del i arbetet

I foregaende Kkapitel diskuterades bland annat skillnaden mellan att presentera
instruktioner pa papper och dator. Det finns dven andra faktorer som paverkar arbete och
anvindare och da indirekt anvdndandet av instruktioner. Exempelvis kan en anvéndares
motivation paverka bade arbetet och anvindandet av instruktioner. Samtidigt kan insikt i
hur kunskap skapas och sprids inom en organisation anses paverka anviandandet av
instruktioner da de kan ses som ett kunskapsverktyg i arbetet. Darfor paverkar dven
vetskapen om olika sitt att sprida kunskap inom en arbetsplats anvindandet av
instruktioner. En annan viktig faktor dr de attityder som skapas runt arbete och
instruktioner.

Organisationer utovar ett stort inflytande pa vara liv och kan betraktas ut manga olika
perspektiv. Inom alla storre organisationer bildas det grupper. En grupp bestar av tva eller
flera mianniskor som &r beroende av varandra for att na bestimda mal eller for att utfora
bestimda uppgifter (Abrahamsson & Andersen, 1994). For att na dessa mal stills det
krav pa samarbete och gruppdynamik, samtidigt som det krivs att ritt verktyg finns
tillgdngliga. Hur en grupp ser ut och de arbetsuppgifter den har dr avgérande for vad som
ar ritt verktyg. Det som fungerar bra i en grupp behover inte nodvindigtvis vara det
ultimata i en annan grupp. Dérfor maste verktyg sdsom instruktioner anpassas efter de
som ska anvinda dem.

Inom teknisk dokumentation har forskning pa senare ar visat intresse for de kringliggande
kontextuella och social faktorer som kan tinkas paverka anvindandet och utformningen
av instruktioner (Spinuzzi & Zachry, 2002). I detta kapitel kommer arbetsrelaterade
faktorer sasom motivation, attityd och kunskap presenteras.

3.1 Motivation

Motivation dr den kraft som driver minniskor till att arbeta och utfora sitt jobb och kan
paverkas av vilken situation och vilket slags arbete personen har. Det har dven att gora
med hur vil man trivs med sina arbetsuppgifter och organisationen i stort. Enligt Smither
(1998) finns det olika sitt att se pa motivation. Motivationsteorier kan delas upp i tva
grupper. De som beskriver och soker forklaringar i individens inre processer,
behovscentrerade teorier, och de som ldgger vikt vid yttre forklaringar, forvéntansteorier.

Behovscentrerade teorier menar att individer dr olika mycket motiverade som en f6ljd av
olika erfarenheter och virderingar. Exempelvis har médnniskor manga olika behov, varav
ett dr att prestera. En individ med storre behov att prestera dr generellt sett mer motiverad
och gor ett bittre jobb i alla situationer. Behov ses enligt de behovscentrerade teorierna
som nagot inlért och kan saledes fordndras pa relativt kort tid. Enligt detta resonemang
skulle det alltsa kunna ga att i viss man motivera anvéndare till att anvinda instruktioner
mer frekvent genom att podngtera nyttan med instruktionerna. Om anvindare exempelvis
blev medvetna om att anvidndandet av instruktioner skulle kunna leda till bittre
prestationer skulle kanske fler vilja att anvinda sig av dem. Det finns dock problem kring
detta resonemang da anvéndare inte dr nagra maskiner som kan programmeras efter vad
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som anses bra for dem. Aven om de fick information om nyttan med instruktionerna s
innebér inte det per automatik att de skulle lyssna pa denna information eller att denna
information enligt dem stdimmer Overens med den verkliga arbetssituationen. Det kan
dven tinkas att sadan information skulle vicka kinslor av irritation och anvéndarna skulle
kunna uppfatta det som en nedlatande attityd fran organisationen. Det handlar om att
vicka motivation genom att intressera och engagera anvindarna i instruktionsprocessen
istdllet for att enbart informera om nytta och fortjédnst.

Forvintansteorier ser motivation som en aterspegling av det en person anser vara rttvist
eller lampligt som paf6ljd. En person som inte ser nagot samband mellan sin arbetsinsats
och resultatet kommer att sakna forvintan. Med forvidntan menas en persons uppfattning
om sannolikheten for att en viss insats ska leda till ett visst resultat (Smithers, 1998).
Forvintansteorier fokuserar pa tre element; individens insats, individens forviantan och
det resultat som uppnas. Dessa tre element paverkar varandra, vilket i sin tur aterspeglas i
individens prestation. Detta betyder att det skulle ga att motivera till ett anvindande av
instruktioner genom att paverka dessa element. Till att borja med far det inte krivas for
stor insats fran anvindarens sida, det vill sdga det maste vara enkelt att hitta
instruktionerna, de ska vara lidtta att ldsa och forstd. Vidare maste instruktionerna
motsvara anvindarens forviantningar. Om en anvéndare har en bild av vad instruktionerna
innebdr och de inte motsvarar detta kan det leda till att anvindaren inte vill anvinda sig
av instruktionerna igen. Det dr dven viktigt att anviandaren far en forstdelse for de
konsekvenser det far om instruktionerna forbises. Negligerande av instruktioner kan i
manga fall leda till att anvidndaren inte utnyttjar exempelvis maskinens fulla kapacitet
eller i virsta fall anvidnder maskinen pa fel sitt, nagot som kan leda till savédl merarbete
for anvindaren som allvarligare fel. Kinnedom om detta torde leda till att anvindare blir
mer noggranna och vinder sig till instruktioner vid tveksamheter istéllet for att chansa.
Med andra ord kan kunskap 6ka motivationen hos anvéndare.

3.2 Attityd

Attityder dr nagot som ligger djupt rotat i minniskor och de fyller manga viktiga
funktioner. Bland annat hjélper de oss att forsta virlden omkring oss och ger uttryck for
individens tro och identitet (Augoustinos & Walker, 1995). Enligt Blomqvist (2002) finns
det mycket som paverkar en individs attityd. Till att borja med dr det viktigt for en
individ att kdnna sig informerad. Om en anvéndare inte far information om till exempel
placering, innehall och uppdateringar av instruktioner kan det leda till en negativ attityd
och ett minskat anvindande av instruktionerna.

Det &r i manga fall svart att motivera anvéndare till att anvinda instruktioner. Detta kan
bero pa att anvidndarna anser att de inte behdver dem da de redan kan sina
arbetsuppgifter. Det kan dven bero pa att instruktionerna inte fyller den funktion de &r
tankta att fylla. Instdllningen &r ofta att det @r bara nyborjare som behover instruktioner.
Vidare kan anvéndandet av instruktioner i manga fall vara tidskrdvande och det anses ga
snabbare att friga nagon annan som vet snarare dn att anvianda instruktioner (Spinuzzi,
2000). Det ar darfor viktigt att ha kunskap om att denna attityd existerar vid skapandet av
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instruktioner. Attityden kan tdnkas bero pa att det faktiskt bara dr nyborjare som har nytta
av instruktioner och att instruktioner verkligen tar lingre tid att anvidnda. Skulle detta
vara fallet dr det relevant att skapa instruktioner som riktar sig till nyborjare. Attityder
behover inte nodvindigtvis vara negativa utan kan tidnkas aterge den verkliga
arbetssituationen och dess problem. De ir ddarmed viktigt for att kunna ta fram och skapa
instruktioner som passar arbete och anvindare.

3.3 Kunskap

Instruktioner av olika slag &r ett sitt att formedla och sprida information. Detta leder i sin
tur till att kunskap skapas i en organisation. De ska stddja anvindare i arbetet samt
informera och leda till larande. Ett annat sitt att fa kunskap inom en organisation &r att
fraga kollegor eller andra personer pa arbetsplatsen (Spinuzzi, 2002). Kunskap kan alltsa
uppsta pa manga sitt inom en organisation och det finns flera faktorer som kan tidnkas
paverka kunskap.

Det finns olika sitt att se pa kunskap (Sgrensen & Kakihara, 2002). Dels kan kunskap
liknas vid nagot stabilt det vill siga en slags entitet inom organisationer. Kunskap &r
enligt detta synsitt ett objekt, nagot som néstan gar att ta pa, som exempelvis pengar och
mark. Detta kan kritiseras for att vara ett stelt och mekaniskt sitt att se pa kunskap, da
kunskap ses som data och anvindandet av denna kunskap liknas vid
informationsprocesser. Enligt detta skulle det vara mojligt att gora all kunskap tillginglig
for anvdndaren inom organisation genom exempelvis intranit, olika databaser eller
instruktionssamlingar. Kunskapen blir utplacerad och tillgiinglig och anvéndaren kan
enkelt soka upp den information som denne Onskar, allt finns ju dér.

Ett annat sidtt att se pa kunskap &r att anse att kunskap uppstar i en social virld, mellan
minniskor och genom samarbete. Det ricker ddarmed inte att gora informationen
tillgdnglig utan det maste finnas utrymme for fordndring, paverkan och tolkning. Enligt
detta synsitt dr var kunskap om vérlden subjektiv och beror pa hur vi tolkar det vi ser och
upplever. Om detta synsitt kopplas till anvindandet av instruktioner innebir det att
exempelvis en instruktion med text och bild kan uppfattas olika av olika anvindare.
Kunskapen i en instruktion kan inte ses som ordnad och klar utan det dr viktigt att tinka
pa att den kommer att anvindas i en viss situation av anvidndare med olika bakgrund och
kunskap. Det &r darfor troligt att informationen tolkas annorlunda fran person till person.
Det finns forskning som istéllet fokuserar pa de komplexa, kontextuella samt sociala
faktorer som paverkar kunskap och ldrande inom organisationer (Sgrensen & Kakihara,
2002). De menar att kunskap inte dr nagot som bara uppstar utan det existerar i en miljo
bland minniskor genom samarbete och interaktion. Kunskap kan ses som en process dér
minniskan 1 huvudsak dr en sokare efter kunskap. Genom att vara aktiv, kreativ och
engagerad far vi ny kunskap. Kunskap uppstar alltsa genom att vi agerar i varlden.

Att se kunskap som ett objekt anses ej lampligt vid studier av instruktioner i en komplex
och varierande arbetsmiljo. Pa en sadan arbetsplats ska manga anvindare ldsa och ta till
sig instruktioner i olika situationer. Om kunskap istillet ses som en process kan kunskap



3. Instruktioner som en del i arbetet

naturligt kopplas samman med de miljoer och situationer som anvindare interagerar med.
Kunskap som tolkning anses dven relevant da det som ska undersokas &r anvindare med
olika bakgrund och erfarenheter och hur de anvinder instruktioner. Da dessa synsitt
beaktas blir kunskap inte nagot som endast uppstar eller eftersoks av enskilda ménniskor
utan nagot som skapas i grupp. Enligt Sgrensen och Kakihara (2002) kan dock de tva
synsdtten anvindas parallellt for att forklara kunskap. Detta ldmpar sig bra for denna
studie dd den behandlar instruktionsdesign utifran miljo och instruktioner som ska tolkas
av olika anvéndare.

3.3.1 Kunskap inom grupp

Inom en grupp dr det viktigt ha formagan att ldra sig av erfarenheter och dela med sig av
asikter och tankar. Genom att gora detta stirks inte bara den individuella kunskapen hos
gruppens medlemmar utan gruppen lér sig av varandra och far gemensamma erfarenheter.
Leidner och Jarvenpaa (1995) menar exempelvis att ju mer kunskap som delas mellan
manniskor desto mer liarande uppstar. Ett sitt att forklara och beskriva kunskap som
skapas inom grupper dr Communities of Practice (CoP).

CoP uppstar naturligt bland ménniskor i olika situationer och miljoer och kan definieras
som grupper av ménniskor som tillsammans delar kunskap och information om virlden
de lever i (Wenger, 1998). CoP skapas och utvecklas kring det som ir viktigt for de
individer som finns i den miljo och situation didr gruppen skapas. Detta innebir att CoP
kan sidgas reflektera vad dess medlemmar anser vara viktigt. Medlemmarna i en
community binds samman av vad de gor, hur de interagerar samt vad de ldr sig
tillsammans. En community som skapas pa exempelvis en arbetsplats kan tinkas ldra sig
arbetet av varandra. Individerna delar arbetsmiljo och arbetsvillkor. Tillsammans
upptédcker och definierar gruppen meningen och betydelsen av det arbete som utfors.
Detta leder till att det inom CoP skapas specifika rutiner, arbetssitt, sprak, asikter och
attityder till det arbete som utfors tillsammans (Wenger, 1998).

CoP existerar i alla organisationer. De uppstar genom att anstdllda exempelvis diskuterar
problem och 16sningar i arbetet. Kunskap och information om arbetet skapas och sprids
mellan de som arbetar. Att kunskap dr nagot levande och socialt diskuteras dven av Julian
Orr (Orr, 1999). Han beskriver hur en grupp kopiatortekniker arbetar och 16ser problem.
De som arbetar berittar anekdoter och andra berittelser for varandra och genom detta
héller de sig ajour med vad som hinder och vad som kan hinda under arbetets gang. De
anvinder sig av det de lart sig fran samtal och gruppméten med sina kollegor. Problem
och reparationsarbete 16ses genom att teknikerna soker upp kollegor och delar kunskap.
Leidner och Jarvenpaa (1995) diskuterar dven detta i samband med kollaborativt ldrande
och menar att lirande och kunskap uppstar genom diskussioner och samtal. De menar
dven att kunskap inom grupp leder till ett mer kritiskt tinkande jimfort med individuell
kunskap. Kunskapen fornyas konstant da nya, aktuella problem och mojligheter i
arbetssituationen alltid uppstar och diskuteras. Samtal och interaktion mellan medlemmar
gor att informationen och kunskapen stindigt dr levande och under féridndring.
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Detta sitt att arbeta kan tdnkas gilla for manga arbetsplatser. Problem och svarigheter
loses tillsammans. Istillet for att exempelvis ta hjdlp av instruktioner eller liknande
hjdlpmedel sa vinder de som arbetar sig till sina kollegor. Detta &r en viktig faktor att ta i
beaktning nir instruktioner ska skapas for ett visst arbete. Hur ska instruktioner utformas
och skapas for att passa in i det sitt som exempelvis tekniker 16ser problem? Som tidigare
nimnts skapas det gemensamma rutiner och den information som diskuteras inom
gruppen dr det som &r relevant. Det som kan tidnkas 0ka acceptansen och anvindandet av
instruktioner dr att fa de som arbetar att diskutera dess betydelse och innebord.
Instruktionerna anvénds inte om de inte anses som relevanta inom gruppen. En annan
aspekt som ir viktig dr hur nyanstéllda kan ténkas tas upp i CoP. En nyanstélld lér sig
rutiner och arbetets gang genom sina kollegor. Om instruktioner ska introduceras till de
nya krivs det dirmed att de som arbetar dir sedan tidigare tycker att de dr viktiga nog att
namna for en nyanstilld. Om de erfarna inte anser att de &r viktiga sa kommer antagligen
denna attityd att foras vidare till de nya som kommer till arbetsplatsen.

11
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4 Design av instruktioner

Att designa instruktioner dr en viktig del inom omradet teknisk dokumentation. Det
innebdr att skapa lattforstaeliga, anvidndbara och tillgdngliga instruktioner. Arbetet som
bedrivs inom omradet dr baserat pa teorier om hur ménniskan producerar samt anviander
sig av olika former av teknisk dokumentation (Schriver, 1989).

Minniskor vill oftast inte ha stora informationsméngder i instruktioner (Redish, 2000).
Det de eftersoker dr information och hjélp for att 16sa ett problem eller arbetsforfarande.
Instruktionsdesign fokuserar pa att framstilla information som bade textmissigt och
grafiskt leder till att kunskap forvidrvas. Omradet arbetar med att producera anviandbar
information samt att presentera detta pa ett visuellt tilltalande sitt for anvéndaren.
Begreppet “anvindbar information” syftar till att anvindaren som ska anvidnda den
tekniska dokumentationen litt ska kunna finna vad denne soker, forstd den information
denne finner och sedan kunna anvénda sig av denna kunskap i arbetet.

Inom omrédet studeras bland annat hur minniskan ldser, skriver, skapar forstaelse samt
motiveras av text, bild och annan dokumentation for teknik och produkter. Fokus i det hiir
kapitlet ligger pa design och utformning av olika slags instruktioner.

4.1 Anvdndarens krav och behov

Ett vanligt problem med instruktioner &r att de inte motsvarar anvindarens forvédntningar
och krav. Detta kan medfora att instruktionerna inte anvinds. Instruktioner tas ofta fram
av nagon specifik avdelning inom organisationen och anvidndarna har ingen del i
utvecklingen av dessa. Det bildas didrmed en klar grins mellan de som skapar
instruktionerna och de som anvinder dem. Anvidndarna involveras ej i skapandet av
instruktioner utan instruktionerna anpassas och utformas efter ménniskans kognitiva
formagor (Spinuzzi & Zachry, 2000). Detta innebér att fokus i designarbetet ofta ligger
pa minne, perception och beslutsfattande.

Det idr viktigt att designers av instruktioner bildar sig en korrekt uppfattning om vem
instruktionerna riktar sig till (Schriver, 1989). Kunskap om anvindaren och dennes
situation kan leda till att mer passande instruktioner skapas. Det kan d@ven medfora att
anvindares krav och forvintningar inte forbises (Redish, 2000).

Inom teknisk dokumentation har ett Okat intresse for att Oppna upp processen vid
skapandet och designen av instruktioner visats. Detta innebdr att vikten av att fa
anvindare att delta i utvecklingen av instruktioner poédngteras mer och mer. Genom att
involvera anvindare 1 utvecklingsprocessen kan instruktioner som passar arbetssituation
och behov tas fram (Spinuzzi, 2002). Anvindarna ska inte enbart involveras i sjdlva
designprocessen utan de ska kontinuerligt kunna fordndra de instruktioner som de arbetar
med. Tanken dr att anvidndare ska kunna skapa egna instruktioner samt modifiera de
existerande instruktionerna. Syftet med att Oppna upp skapandet av instruktioner dr dven
att fa anvindare att kinna sig delaktiga och engagerade. De ska uppmuntra till samarbete
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och diskussion kring instruktionerna och deras betydelse. Att 6ppna upp skapandet av
instruktioner skulle leda till en debatt och kommunikation mellan designers och
anvindare och pa sa vis minska avstandet mellan dessa grupper (Berglund & Priestley,
2001). Det finns en mingd olika modeller och metoder som betonar vikten av
anvindarnas inblandning i designprocessen. Hur vil de lyckas beror bland annat pa
tillgéngligheten av anvindare och den tid som finns till forfogande. En av dessa metoder
ar Participatory design (PD).

4.1.1 Participatory design

Det som frimst kdnnetecknar PD ir att anvindarna har stort inflytande och spelar en
viktig roll i utvecklingsprocessen av exempelvis system eller teknisk dokumentation.
Genom att anvidndare under hela processen har en aktivt deltagande roll kan de dela med
sig av den expertkunskap de besitter till de som designar. Tillsammans kan designers och
anvindare saledes skapa 16sningar och system som &r skriddarsydda for just den situation
i vilken de ska anvindas. Anvindarna far samtidigt mojlighet att podangtera vad som é&r
viktigt for dem, nagot som leder till att acceptansen for resultatet automatiskt blir hogre.
Detta arbetssitt dr att foredra vid framtagandet av instruktioner och annan teknisk
dokumentation. Eftersom instruktioner fungerar som ett verktyg som ska underlitta
arbetet for anvindare dr det anvédndarna sjdlva som vet hur ett visst forfarande ska goras
lattast och effektivast i praktiken. Denna kompetens dr mycket virdefull och bor tas
tillvara i den man det gar. Darfor dr det lampligt att involvera anvindare vid framtagandet
instruktioner. Det dr dven av stor vikt att anviandare far kidnna sig delaktiga da detta i sin
tur dr en forutsittning for att skapa trygghet och kinsla av att de har mojligheten att
paverka (Henneman, 1999).

Det dr viktigt att en arbetsplats dr demokratiskt styrd. Om de som arbetar inte kiinner att
de dr delaktiga i beslutsfattande och fordndringar kan det ldtt leda till spdnningar mellan
olika grupper. En kinsla av ”vi” och “dem” kan ldtt uppsta, ndgot som bygger pa
spanningarna och okar glappet mellan de olika grupperingarna. Om detta glapp blir for
stort kan det till exempel resultera i att instruktioner som &dr framtagna av andra &dn
anvindarna inte uppfattas som vara instruktioner” av anvindarna utan de blir “deras
instruktioner”. Sadana situationer kan leda till att instruktionerna inte anvinds
overhuvudtaget. PD striavar mot att uppna demokrati i den bemérkelse att anviandare ses
som experter pa sitt jobb och designernas expertis ses som separat men som likvirdig
kunskap (Salvo, 2001). Med andra ord virderas kunskapen om arbetssitt och miljé som
minst lika vdsentlig som kunskapen om hur exempelvis ett system ska designas, och nir
designbeslut ska tas viger anvdndarnas roster tungt.

Vidare kan PD beskrivas som en process av émsesidigt larande och informationsdelning
mellan designer och anvéndare. Utvecklaren far ldra sig om anvéndarens virld samtidigt
som anvindaren far ldra sig vad exempelvis informationsteknologi kan gora for dem i
arbetet (Vredenburg m fl, 2002). Ofta bygger metoden pa workshops i vilka utvecklare
och anvindare tillsammans arbetar fram en designlosning. Genom dessa workshops far
anviandarna mojlighet att uttala sig under designprocessen och pa sa vis oka chanserna for
en anvindbar design. Vidare ger de designers en mojlighet att méta anvindare. Dessa
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workshops bor &dga rum 1 ett tidigt stadium av utvecklingsprocessen. Om
anvindarinvolveringen kommer in for sent finns det risk for att idéer begridnsas av
befintlig struktur och idéer.

4.2 Anvidndande av instruktioner

Traditionell forskning inom instruktionsdesign och teknisk dokumentation har betraktat
anvindningen av instruktioner som en sluten vérld dir anvindare uteslutande vénder sig
till de instruktioner som foljer med produkten for hjdlp och stdd (Berglund & Priestley,
2001). Senare forskning inom omradet har dock visat att anviandare ofta vinder sig till ett
antal olika kéllor for information och hjdlp i sitt arbete (Spinuzzi, 2002). Dessa
informationskéillor kan enligt Spinuzzi & Zachry (2000) bland annat vara kollegor, egna
anteckningar eller nagon form av teknisk support inom foretaget. Detta dr viktig
information da det kan betyda att instruktioner inte alltid 4r den enda killan till
information i anvindarens arbetssituation (Berglund & Priestley, 2001). Det &r dven
relevant da det visar att anvindare vinder sig till olika informationskéllor beroende pa
vilken hjilp denne vill ha. Det kan tinkas att instruktionerna fyller en slags hjédlpfunktion
medan exempelvis kollegorna fyller en annan. Om detta &r fallet skulle viss information
eventuellt inte behovas i instruktionerna da anvindaren vinder sig till andra
informationskillor for att fa hjdlp om just detta. Kunskap om anviandandet och hur det gar
till dr darmed viktigt vid utformningen av instruktioner.

Tidigare har fokus vid framtagande av instruktioner varit att utifran kognitiva teorier
skapa en anvindbar design. Milj6 och arbetssituation har inte ansetts ha samma vikt och
betydelse. Pa senare tid har dessa faktorer dock fatt en storre betydelse. Det dr relevant att
forsta hur anvidndare ldser och anvénder instruktioner for att kunna skapa sa
anvindaranpassade instruktioner som mojligt. I en arbetsmiljo ldser ménniskor enligt
Redish (1993) ofta instruktioner “for att gora” (“read to do”) och inte for att forsta”
("read to understand”). Tyvérr uppstar problem da instruktioner ofta &r framstéllda utifran
ett forstaelseperspektiv (Schriver, 1989). Det kan bland annat innebira att informationen
ar for lang och detaljerad. I en arbetssituation &r det vanligt att till exempel instruktioner
anvdnds endast vid behov och det dr ofta en viss tidsbrist inblandad. Detta gor att
instruktionerna granskas i ett snabbt tempo eftersom anvindaren soker efter nagot
specifikt i informationen. Om anvindaren behdver mer information kan denne atervianda
senare for att vidga sina kunskaper. Det faktum att instruktionerna anvinds pa detta sitt
stiller stora krav pa utformningen av dem. Det dr viktigt att instruktioner dr designade sa
att det dr latt att 1isa och ta till sig informationen.

Undersokningar inom informationsdesign har bland annat visat att anvindare av
dokument pa internet inte ldser igenom hela dokument. De anvénder sig istéllet av en
slags “’scanning-teknik” (Morkes & Nielsen, 1997, Dowling, 2003). Scanning innebér att
anvdndaren soker igenom ett dokument och letar efter vissa huvudord eller fraser.
Anvindaren ir inte intresserad av helheten i dokumentet utan ir endast ute efter vissa
fragment eller delar av texten. Morkes och Nielsens undersokningar visar dven att
anviandare av dokument pa Internet foredrar informellt och enkelt sprak och Kkort,
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sammanfattad text. Instruktioner har ett specifikt informationsinnehall och bestar av ett
begrinsat antal sidor. Det kan tidnkas att anvdndandet av denna slags tekniska
dokumentation liknar anvidndandet av dokument pa Internet.

Det ar viktigt att anpassa instruktionerna efter hur ménniskan 16ser problem och tar till
sig information. Det dr dock lika viktigt att undersoka 1 vilka situationer instruktionerna
anvinds och hur anvidndandet verkligen gar till. Att kombinera ett kognitivt synsétt med
en mer kontextuell och social syn pa instruktionsdesign dr fordelaktigt och bor nyttjas vid
framtagandet av instruktioner.

4.3 Instruktionsinnehall

Enligt Redish (2000) krivs det mycket av det innehall som presenteras i instruktioner for
att anvindare skall ta till sig den. Minniskor anvénder sig inte av en instruktion endast
for att den sdgs vara viktig i deras arbete. Om informationen dr daligt strukturerad,
spraket dr svarbegripligt eller om innehallet av ndgon annan orsak &r svart att ta till sig
ger manga upp.

Den information som ingar i en instruktion maste passa det behov som anvindaren har.
Instruktioner ska vara ett stod for anvindaren och dirfor maste informationen hjilpa
anvindaren och ge svar pa det denne soker. Det maste med andra ord vara ritt slags
information som presenteras. Om informationen inte formedlar ritt budskap kan
tvetydigheter och olika tolkningar uppsta. Detta kan i sin tur leda till att anvidndarens
acceptans av instruktionerna sjunker och irritation kan uppsta.

Det &dr dven viktigt att det inte finns nagon redundant information i instruktioner da
redundans leder till att anvindaren maste bearbeta informationen flera ganger. Redundant
information kan litt bli ett irritationsmoment da anvidndaren mirker att samma sak skrivs
pa flera stillen. Det kan dven leda till att anvidndaren inte litar pa informationen eller
borja ifragasitta kvalitén pa innehallet i instruktionerna.

Det sprak som anvinds i instruktioner och liknande teknisk dokumentation maste enligt
van der Meij och Carroll (1995) passa anvindaren. Instruktionernas sprak maste
Overensstimma med verkligheten; anvinda ord, fraser och koncept som ir vilkidnda for
anvindaren i dennes arbete. En annan aspekt &dr, som namnts tidigare, att spraket bor vara
kort och koncist (Morkes & Nielsen, 1997).

I samband med val av sprak dr det dven viktigt att vilja ritt rubriker. Rubrikerna ska vara
talande, men dnda generella (van der Meij och Carroll, 1995). Med generella rubriker
menas rubriker som sammanfattar huvuddragen i den information som finns i kapitlet.
Instruktioner anvénds ofta som en referenshjilp och dirfor dr det littare och soka efter
den information som eftersoks om rubrikerna #r generella. Ar rubrikerna for specifika
kan det vara svért for anvindaren att scanna av informationsmiingden. Aven i valet av
rubriker &r det viktigt att rubrikerna har samma sprak som anvindaren dr van vid i sitt
arbete.
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4.3.1 Bild och text

Det finns en méngd studier som pekar pa att instruktionsmaterial dar ord och bilder
blandas &r littare for en anvindare att ta till sig dn instruktioner med endast text eller
endast bild (Gellevij m fl, 2002, van der Meij, 2000). En teori som stodjer detta
resonemang ir dual coding teorin. Enligt denna teori sker mer ldrande nir ord och bild
kombineras till f6ljd av hur ménniskan processar information i arbetsminnet. Teorin
baseras pa ett antagande att minniskans arbetsminne dr uppbyggt av tva distinkta system,
ett verbalt och ett icke-verbalt. Detta innebar att om instruktioner innehaller bade bilder
och text kan bada dessa systems kapacitet utnyttjas och mer information kan saledes
processas. Bilderna kan alltsd processas samtidigt som texten utan att stora varandra.
Vidare leder denna form av simultant processande till att de tva systemen binds samman
och ett bittre resultat uppnds, det vill sdga anvidndaren processar informationen
effektivare (Gellevij m fl, 2002).

Flertalet undersokningar har genomforts for att faststéilla vilket presentationssitt som
lampar sig bast i instruktioner, bild eller text. Resultat fran den studie som Gelevij m fl
(2002) genomforde visar att de som anvénde bildbaserade instruktioner lirde sig mer dn
de som anvinde sig av endast textbaserade instruktioner. Vidare pekar resultat fran van
der Meijs studier (2000) pa att anviandare drar stor fordel av instruktioner med bilder
under forutsittning att bilderna stodjer anvindarnas tankar och handlande.

Minniskans arbetsminne &r begrinsat (Baddley, 1999). En individ kan inte bearbeta hur
mycket information som helst, utan minniskans kognitiva formagor begrinsar detta.
Detta leder till att instruktioner i vissa fall kan bli mer en borda @n en hjilp om en individ
stills mot ett nytt, komplext arbetsuppdrag. Interaktionen mellan instruktioner och
manniska stéller stora krav pa ménniskans arbetsminne. Dessa krav &r inte alltid i direkt
relation till svarighetsgraden pa det material som bearbetas utan de kan bero pa annat,
sasom distraktionsmoment, utformningen av instruktionerna och sa vidare. Det hér kallas
for kognitiv belastning. Manga teorier om kognitiv belastning argumenterar om hur de
kognitiva formagorna fokuseras och anvinds vid inldrning och problemlosning. Om
instruktioner anpassas efter minniskans kognitiva formagor blir den kognitiva
belastningen inte sa stor. Ett sitt att gora detta pa ar att integrera bilder och text utan att
presentera redundant information. Instruktionerna ska dven anpassas efter hur ménniskan
16ser problem och fattar beslut.

4.4 Organisering och Struktur

Organisering och strukturering av information spelar en stor roll inom gréinssnitt- och
instruktionsdesign samt teknisk dokumentation (Gonzales, 1994). De instruktioner som
anvindaren moter kan liknas vid ett slags grinssnitt och darfor kan teori gillande
grianssnittsdesign i viss man appliceras och gilla for design av instruktioner. Organisering
innebir gruppering och strukturering av information. Med information menas ord,
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meningar, bilder, paragrafer, symboler och allt annat som en instruktion eller liknande
kan ténkas innehalla.

Strukturen dr viktig da tydlig uppbyggnad och balans i en instruktion okar forstaelse och
underlittar navigering (Mullet & Sano, 1995). En anvéndare letar medvetet eller
omedvetet efter nagon slags struktur i den instruktion som denne arbetar i. En instruktion
som saknar en genomtidnkt struktur blir svart att tolka och forsta for anviandaren. Detta
kan leda till att instruktionens acceptans sjunker och att anvidndare drar sig for att
anvinda den. Aven Lowgren diskuterar betydelsen av strukturering av system och dess
tillhorande tekniska dokumentation. Han menar att anviandaren skapar sig en forstaelse

och kunskap genom att innehallet struktureras, organiseras och kategoriseras (Lowgren,
1998).

Riktlinjer och guidelines for organisering och struktur i instruktionsdesign grundar sig
ofta pa éldre perceptuella teorier fran den sa kallade Gestaltpsykologin som uppkom pa
1920-talet (Chang mfl, 2002). Denna skola undersokte och beskrev de minskliga
perceptuella processer som gor att individuella element grupperas och uppfattas som en
helhet. De menar att médnniskan naturligt grupperar virlden. De utvecklade en mingd
principer, sa kallade Gestaltlagar, for dessa processer. En av lagarna dr lagen om nirhet
("The law of proximity”) vilken innebdr att objekt som &r placerade nira varandra
kopplas samman. Exempelvis kan ett antal prickar grupperade pa ett visst sitt uppfattas
som en fyrkant snarare 4n en samling prickar (se Bild 1).

000000 (08 Rl RoN
Q00000 oR NOR NON
000000 o) NoN NoN
000000 o) NON NoN
000000 (6 Nl RoR
Bild 1. Lagen om Nérhet Bild 2. Lagen om Likhet

En annan Gestaltlag dr lagen om likhet ("The law of simularity”’) som menar att liknande
objekt med exempelvis samma firg och form ser ut att hora samman (Chang mfl, 2002).
En gruppering bestaende av svarta och vita prickar ses inte som en helhet av prickar utan
grupperas efter de olika fargerna (se Bild 2). Prickarna har samma form men deras firg
gor att de skiljs fran varandra. I bilden ovan uppfattas prickarna snarare som olika streck
till skillnad fran bilden ovan dér alla objekt har samma firg och form. Dessa lagar och
principer dr av nytta da de kan anvindas for att gruppera information i en instruktion
(Mullet & Sano, 1995). Lagarna skulle exempelvis kunna anvédndas for att gruppera
informationsinnehall eller skilja det at. En kritik som kan riktas mot gestaltpsykologin
och dess lagar dr dock att detta synsétt forenklar ménniskan. Det &r létt att detta resulterar
i att kontexten gloms bort.

Instruktioner innehaller information som det dr tinkt att anviandaren ska ta till sig eller

anvinda sig av i sitt arbete. Ofta stills krav pa att det ska ga snabbt och anviandaren maste
hitta just den specifika information som denne soker. Det dr ddrmed viktigt att
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instruktionen formedlar en forstaelse for vilken slags information som finns och vad den
ska leda till. Det &r viktigt att instruktionen har en klar och tydlig struktur. Hér nedan
presenteras fem principer for att skapa struktur och organisera instruktioners innehall och
design; gruppering, hierarki, relationer, balans och konsistens.

4.4.1 Gruppering

Nir information och innehall ska struktureras och organiseras dr det fordelaktigt att borja
med att gruppera informationen (Mullet och Sano, 1995). Grupper av information i en
instruktion gor att anviandaren far ldttare att hitta och navigera i informationsmingden.
Om en instruktion innehaller mycket text kan det vara svart for en anvindare att ta till sig
innehéllet (se Bild 3). Genom att gruppera blir innehallet och de olika delarna tydligare
(se Bild 4). Anvindaren far ddrmed léttare att avgora vilken information som hér samman
med vad.
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Bild 3. Ogrupperad text Bild 4. Grupperad text

Gruppering gor att anviandaren far en kinsla for vad som hor samman i instruktionens
innehall (Gonzales, 1994). Det gor att olika element kan anvindas tillsammans och @nda
ses som en helhet av anvindaren. Till exempel ses en bild med forklarande text inte som
tva separata informationsenheter utan de kompletterar varandra och ger tillsammans
anvindaren den information som eftersoks. Gruppering kan anvindas for att synliggora
vissa detaljer eller viktig information i instruktionerna. Det kan dven anvéndas for att visa
samhorighet eller atskillnad. Tekniken bygger pa gestaltlagarna om nérhet och likhet som
diskuterats ovan.

4.4.2 Hierarki

De grupperingar som bildas bor dven ha en hierarkisk ordning for att anvindaren ska
forsta i vilken ordning de &r organiserade (Gonzales, 1994). Hierarki dr dven nyttigt i
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instruktioner med mycket text da det exempelvis kan skapa en bild av vad som é&r
huvudrubrik och underrubrik. Detta dr viktigt da det ger anvidndaren kunskap om vilket
djup informationen har. Det som star under huvudrubriken kan exempelvis antas vara
generell information och ju fler underrubriker desto mer specifik information (se Bild 5).

Rubrikmva 1

Rubrikmivi 2
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i bt il
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Bild 5. Hierarkier med hjilp av rubriknivaer

Hierarki gor att anvindaren far en forstaelse for hur informationen dr uppbyggd och
vilken niva av information som finns under varje niva i instruktionen (Mullet & Sano,
1995). For att skapa hierarkier kan kunskap fran Gestaltpsykologin anvindas sasom
lagarna om nidrhet och likhet. De olika hierarkiska nivderna kan formas genom att
anvdnda samma férg, form, storlek och typografi for att visa samhorighet for anvéndaren.

4.4.3 Relationer

Grupperingar och olika hierarkier kan enligt Gonzales (1994) forstirkas genom att skapa
relationer mellan vissa objekt i instruktionens innehall. Relationer kan skapas med hjilp
gruppering och hierarki samt av en teknik som kallas alignment.

Alignment innebdr att objekt placeras i linje med varandra antingen horisontellt eller
vertikalt beroende pa vilken relation som skall skapas. Varje objekt maste placeras i linje
med minst ett annat element for att alignment ska ha nagon visuell effekt. Alignment &r
enligt Mullet och Sano (1995) en viktig teknik for att mojliggora relationer mellan objekt
i en instruktion. Objekt som &r i alignment med andra objekt skapar en stark dragning
mellan varandra vilket drar till sig anvindarens uppmirksamhet. Detta sker dven om
objekten &r en bit ifran varandra och utan att reducera kinslan av att instruktionen bestar
av fristaende delar.

Rubriker i en instruktion kan forstdrkas genom att anvinda alignment. Genom alignment
av rubriker sa kan forhallandet mellan dem tydliggoras. Om en instruktion exempelvis
har ett antal underrubriker sa kan dessa bindas samma av alignment (se Bild 6).
Alignment forstdrker intrycket att dessa rubriker dr pd samma niva och att de har nagot
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gemensamt. Det kan dven gora att anviandaren fokuserar likvirdigt pa den information
som presenteras under dessa.
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Bild 6. Alignment av underrubriker

4.4.4 Balans

Den fjdrde principen for att uppna organisation och god struktur i en instruktion &r
balans. Balans ger harmoni i en design och kan uppnas genom att informationen fordelas
jamnt over den aktuella ytan. Detta kan ske genom olika grupperingar eller hierarkier.
Genom att skapa en vilbalanserad instruktion blir det littare for en anvédndare att uppfatta
struktur och dra fordel av instruktionens uppbyggnad.

Dalig balans kan innebdra att informationen i en instruktion upplevs som ihoptringd (se
Bild 7). Om placeringen av bilder och text inte sprids ut over den tillgéngliga ytan leder
detta till att det blir svar for anvidndaren att fa en 6verblick. Balansering av informationen
kan ge instruktionen ett "luftigare” och mer littillgéingligt intryck (se Bild 8). Detta giller
inte bara balansering av textuellt innehall utan dven bilder och andra delar av en
instruktion.
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4.4.5 Enhetlighet

Enhetlighet dr viktig i all design oavsett om det géller instruktioner, hemsidor eller olika
slags system (Dowling, 2003). En instruktion for en viss sak kan anvindas i isolation
oberoende av andra instruktioner. Dock &r instruktioner inte en samling av dokument som
kan designas i isolation. Anvindaren anvidnder antagligen flera olika instruktioner i sitt
arbete. Genom en konsistent utformning kan anvédndaren kéinna igen sig och littare ta till
sig nya instruktioner (Mullet och Sano, 1995). Om uppbyggnad och design &r liknande
behover inte anvidndaren ldgga tid och kraft pa att forsta instruktionens struktur eller
upplidgg. Dirfor dr enhetlighet i design och utformning av instruktioner oerhort viktigt.

En enhetlig struktur som 16per genomgaende i de instruktioner som anvéndaren kommer i
kontakt med leder till att anvdndaren kénner igen sig och blir bekvdm. Anvéndaren kan
anvinda sig av sin tidigare kunskap vid anvidndandet av nya instruktioner (Gonzales,
1994). Nir det ror sig om instruktioner som ska ldsas under viss tidspress underlittar
detta da anvidndaren ej behover ligga tid eller kraft pa att ldara sig hitta och forsta
instruktionernas uppldgg. Om instruktioner dverlag har samma struktur och uppbyggnad
vet anvindaren i forvdg hur och var den hittar den information som eftersoks. Om bilder
och text har en kontinuerlig placering kan anvéndaren lita pa att han eller hon hittar i
instruktionerna oavsett om de dr nya som gamla.

Det bor finnas en standard for hur instruktioner pa en arbetsplats ska se ut for att forenkla
och underlitta for anvindaren (Gonzales, 1994, Mullet & Sano, 1995). Detta giller bland
annat for typsnitt, farg och forkortningar i instruktionerna. De ska ha enhetlig utformning.
Lyckas detta i designen sa ger det en effekt av att anvidndaren kan lita pa att saker har
samma betydelse oavsett vilken instruktion det géller. Enhetlig utformning innebir dven
att bild och text ska ha ungefir samma placering oavsett vilken slags instruktion det
giller. Det dr endast informationen i instruktionerna som foridndras beroende pa vad
instruktionen beskriver eller ska stodja. Instruktioner innehaller delar med olika slags
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information. Det &r viktigt att dessa olika informationsdelar har samma placering i
designen av instruktioner. Detta for att ge anvidndaren en god forstaelse for vilken slags
information som kommer i vilken ordning och sa vidare.

Det ar viktigt att viga fordelarna med standard mot situationsanpassning vid framtagande
av instruktioner. Instruktioner som endast bygger pa designteori och riktlinjer som inte &r
anpassade till den miljo de ska anvindas i kan till exempel vara létta att 1dsa och hitta i,
men de passar inte anvindarna. Sdledes kommer de inte att anvindas. Det samma giller
instruktioner som endast fokuserar pa situationen de ska anvindas i. I en arbetsmiljo dér
anvindarna vixlar mellan olika omraden kan sadana instruktioner leda till forvirring och
irritation da ingen instruktion #r den andra lik. Genom att kombinera situationsanpassning
och standard kan fordelarna med de bada nyttjas. Detta stiller dock krav pa att den som
tar fram instruktionerna dr medveten om arbetsmiljon.

22



5. Metod

5 Metod

I foljande kapitel presenteras att antal metoder som skulle kunna ldmpa sig for att
undersoka den fragestillning som presenterades tidigare. Metodernas for- och nackdelar
viags och vald metod presenteras. Da undersokningen kan sigas besta av tva delar,
framtagande av riktlinjer samt utvirdering av dem, krivs det flera metoder. Dels behvs
det metoder for att undersoka anvindandet av instruktionerna och dels metoder for att
utvirdera resultatet.

Forskningsmetoder kan generellt sett delas upp 1 kvalitativa och kvantitativa metoder.
Gemensamt for de kvantitativa metoderna dr att datamaterialet uttrycks i méitbara enheter
och att analysen genomfors med statistiska metoder. Da syftet med denna undersokning
ar att studera operatorernas anvindande av instruktioner och asikter kring detta &r ett
kvantitativt forhallningssitt inte lampligt. Den huvudsakliga anledningen till detta dr att
de kvantitativa metoderna inte dr beskrivande och tolkande i samma utstrickning som de
kvalitativa metoderna. D& ménniskan dr komplex och dynamisk kriavs det andra metoder
for att fa en forstaelse av operatorerna och deras arbete (Fife-Schaw m fl, 1995).

Kvalitativa metoder anvinds bland annat inom MDI och kognitionsvetenskap for att
studera och tolka anvindare av bland annat system och grinssnitt. De utmirks av de &r
mer beskrivande till sin karaktdr. Utgangspunkten for kvalitativa metoder &r oftast
kontexten och det sociala sammanhang som anvidndaren befinner sig i. Ett problem med
kvalitativa metoder &r svarigheten att objektivt avbilda vad en mainniska kdnner och
tanker. Det kan létt uppsta en situation dir forskaren viljer att se det denne vill se, mer
eller mindre omedvetet. Problem av detta slag forekommer dven inom kvantitativa
metoder. Denna form av problematik #r svar att bortse ifran, men de fordelar som ett
kvalitativt forhdllningssdtt medfor har i den hir studien dnda vérderats som mer
betydande dn de kvantitativa. Det dr svart att kvantifiera asikter, tankar och acceptans och
darfor har ett kvalitativt forhallningsstt valts.

Det finns olika sitt att kartlagga och studera det som sker i en organisation. Kvalitativa
metoder anses enligt Bang (1994) vara fordelaktiga for att studera organisationer.
Anledningen till detta dr bland annat att beteenden och arbetssitt i en organisation kan
ligga pa en omedveten niva och vara svara att uppticka. Saledes &r det svart att samla
sadan information med hjilp av kvantitativa metoder.

Till de kvalitativa metoderna riknas bland annat intervjuer, olika slags observationer, mer
eller mindre strukturerade samtal och enkiter. Nedan foljer en kort presentation av
tankbara metoder for denna undersokning. Samtliga dessa metoder testades i den verkliga
miljon under en vecka. Detta beskrivs ndrmare i 5.4 Metodval. Utifran detta och ett
resonemang kring metodernas for — och nackdelar fattades ett beslut om vilken metod
som lampade sig bist for denna studie.
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5.1 Observation

Vid en observation studeras beteenden och hédndelser i samma stund som de intréiffar.
Denna metod &r anvédndbar nir information om beteenden och héndelser i naturliga
situationer ska iakttas (Repstad, 1999). Det ir enligt Cooke (1994) en kraftfull metod for
att studera ménniskors kunskap och beteende i deras vardagliga miljo.

Ofta anvinds observationer for att identifiera olika beteenden och strategier som inte
ligger pa ett medvetet plan. Detta gor att observatoren exempelvis ser hur en ménniska
arbetar och vilka rutiner denne har. Information av detta slag kan vara svar att fanga i
exempelvis en intervju da det &r svart att veta om en person verkligen beter sig och agerar
som denne pastar sig gora (Cooke, 1994). Vidare kan det i manga fall vara svart for en
person att ha insikt i sin praktik.

Nackdelen med observation som metod dr att den inte ger observatoren nagon insikt om
tankar och asikter hos den som studeras. Da information om just detta &r 6nskvart i denna
undersokning skulle observation frimst vara lamplig i kombination med nagon annan
metod som pa ett bittre sitt kan fanga detta. Vidare dr observation en metod som i manga
fall ar tidskrdvande da det inte i forvdag gar att sdga nér det beteende som undersékningen
syftar till att studera kommer att uppstd. Detta kan leda till att de som observeras stors
under lidngre tid dn vad som dr 6nskvért. Dessutom kan det vara svart att gora detaljerade
observationer och den data som samlas in kan i manga fall vara svar att tolka (Cooke,
1994).

En annan svaghet med observationer inom organisationer &r att de endast ger tillgang till
organisationens kulturella uttryck och symboler, inte nddvindigtvis de underliggande
virderingarna, normerna och verklighetsuppfattningarna (Bang, 1994). Dirfor dr det
viktigt att vara forsiktig vid tolkningen av det insamlade materialet i och med att samma
héndelse kan ha olika betydelse i olika delar av organisationen. Det finns ocksa en risk
for overgeneralisering av enskilda hindelser genom observation. Detta kan undvikas
genom lidngre observationer ddr en storre forstaelse for organisationen som helhet skapas.
Det finns givetvis dven en mingd fordelar med att genomfdra observationer inom en
organisation. Genom att iaktta hiindelser och beteenden medan de utspelar sig undviks en
bild som &r fiargad av de som studeras.

Da denna undersokning bland annat syftar till att utrona hur och i vilka situationer
operatorerna anvinder de instruktioner som finns i fabrikerna skulle det limpa sig bra att
anvinda observation som metod. En observation skulle ge mdjligheten att observera
operatorernas beteende i deras naturliga miljo. Upprepade observationer skulle dessutom
kunna ge insikt i beteenden och agerande som &r generella for de flesta operatorer.

5.2 Intervju

Vid intervjuer samlas information genom att fragor stills till de personer som deltar i
undersokningen. Syftet kan bland annat vara att samla information om erfarenheter,
tankar och asikter (Patel & Davidson, 1994). Karaktiren pa en intervju kan enligt Cooke
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(1994) variera och vara strukturerad eller ostrukturerad. Strukturerade intervjuer innebér
att innehall, fragor och ordningen av dessa ér forbestimda. Det finns olika grad av
strukturering fran hog grad, dir allt dr bestamt sedan tidigare, till intervjuer dér inget dr
forbestimt. Mellan dessa ytterligheter finns det olika semistrukturerade varianter dir
innehéllet dr bestimt men fragor och ordning bestims under intervjuns gang. Intervjuer
kan dven variera i grad av formalitet och vara allt ifran ett informellt samtal pa
arbetsplatsen till formella samtal.

En nackdel med intervjuer dr att fragorna litt blir ledande. Intervjuledaren kanske inte
medvetet stiller ledande fragor, men denne har hela tiden intervjuns syfte och de svar
som forvintas ges i atanke vilket kan tdnkas leda till att den intervjuade blir nagot styrd.
En annan tdnkbar nackdel med intervju #r att det kan vara svart att ta fram fragor som
traffar precis ritt och ger den information som eftersoks. Ytterligare en svarighet med
intervjuer ar det faktum att det aldrig gar att forsdkra sig om att det den som intervjuas
sdger egentligen aterspeglar dennes asikter och tankar. Ett sitt att hantera och kontrollera
detta kan vara att stélla flera fragor berérande samma dmne for att se om varierande svar
forekommer, detta for att skapa en uppfattning om trovérdigheten i de svar som ges (Fife-
Schaw m fl, 1995). Det &r dven viktigt att titta pa hur de svarar och inte bara vad de sdger.

Vid studier inom en organisation lampar det sig bra med intervjuer da intervjuer kan
fanga attityder och uppfattningar inom en organisation. En annan fordel ir att den som
intervjuas far anvinda sitt eget sprak, sina egna begrepp och definitioner. Detta ger en
flexibilitet som inte begrinsas av fasta svarsalternativ (Bang, 1994).

Da det vid denna undersokning &r av intresse att fanga operatorernas tankar och asikter
om instruktionerna skulle en intervju kunna limpa sig bra. Genom vil genomtidnkta
fragor skulle det vara mgjligt att samla in information om anvindandet, erfarenheter och
forvintningar pa instruktionerna. Intervju kan dven ses som ett passande komplement till
andra metoder for att fa fram information som ej kommit fram under exempelvis
utforandet av nagon slags arbetsuppgift. Dessutom skulle det med en intervju vara
mojligt att fa information om eventuella svarigheter med tolkning och forstaelse av de
befintliga instruktionerna.

5.3 Fokusgrupper

Nagot som har fatt en allt storre spridning inom forskningsvirlden dr anvindandet av
fokusgrupper. Fokusgrupper kan pa manga sitt liknas vid gruppintervjuer, samtidigt som
det finns flera skillnader mellan de olika metoderna. Exempelvis anvinds den data som
samlas in med hjdlp av fokusgrupper endast i forskningsdndamal. Gruppintervjuer kan
anvindas vid terapigrupper och olika former av styrelsegrupper eller arbetsgrupper.
Vidare ar det vid fokusgrupper forskaren som bestimmer dmnet som ska diskuteras till
skillnad fran gruppintervjuer dir det ofta fors en mer spontan diskussion (Wibeck, 2000).

Fokusgrupper innebir att en grupp ménniskor samlas for att diskutera ett specifikt &mne
under en begrinsad tid. Forskarens roll i detta &r att fungera som en moderator.
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Moderatorn introducerar diskussionsdmnet och leder vid behov samtalet vidare med hjilp
av foljdfragor. Vidare ser denna person till att samtalet héller sig inom ramarna for det
aktuella @mnet (Morgan, 1997). Vid planerandet av fokusgrupper maste flera aspekter
beaktas. Bland annat maste beslut betrdffande gruppernas storlek och sammansittning
fattas. Morgan (1997) rekommenderar att anvinda grupper med 6-10 deltagare. Det &r
dven bra att forsoka undvika hierarkier och assymmetri da det kan innebéra att deltagarna
har olika roller i forhéllande till varandra. Om exempelvis en organisation ska studeras
kan det alltsa vara lampligt att sdtta samman fokusgrupper med anstéllda som har samma
slags befattning och arbete.

Fokusgrupper kan med fordel anvindas som metod for att fa en inblick i hur ménniskor
tanker och talar kring ett specifikt amne. Vidare dr metoden lamplig att anvinda for att fa
nya infallsvinklar och fragestillningar d& detta kan komma fram genom diskussionerna.
Diremot lampar sig inte metoden for att gora statistiska insamlingar eller da heterogena
grupper ska undersokas. Vissa studier syftar till att ga pa djupet i en fraga. I sadana fall
lampar det sig bra att kombinera fokusgrupper med andra metoder, till exempel intervjuer
eller dagboksstudier. Genom sidana kombinationer kan mer generaliserbara resultat
genereras.

Da en viktig del av denna studie dr att samla information om vad operatorerna tycker om
instruktionerna skulle denna metod ldmpa sig mycket bra. Fokusgrupper skulle dven vara
en bra metod for att utvirdera de instruktioner som &r framtagna med hjilp av de nya
riktlinjerna. Genom att lata berérda operatorer tillsammans diskutera instruktionerna kan
information insamlas och nya asikter som inte har betéinkts tidigare kan komma upp till
ytan. Genom att forma grupper som inte dr for stora kan dven de som inte tycker om att
tala infor storre folkmassor gora sin rost hord, och motet i sig kan ha en informell prigel
som lockar till spontana kommentarer.

5.4 Metodval

For att underlitta val av metod genomfordes ett antal pilotstudier. Syftet med dessa var
framst att utréna om det var nagon av de alternativa metoderna som lampade sig bittre dn
ovriga. Genom att testa de olika alternativa metoderna i den verkliga miljon och
kontexten skulle eventuella brister i de olika metoderna kunna upptickas. Vidare syftade
pilotstudierna till att upptéicka brister i undersokningens utformning och fa insikt i om
nagot hade forbisetts.

Pilotstudierna #gde rum under en koncentrerad vecka. Under tva av dessa dagar
genomfordes observationer i de olika fabrikerna. Dessa observationer dokumenterades
genom anteckningar. Under pilotstudien visade det sig vara besvirligt att anvédnda
observation som metod. En anledning till detta var att det var svart att fanga anvandandet
av instruktionerna da det visade sig vara mindre frekvent. Observation var dock en bra
metod for att skapa en bild av hur arbetet i fabrikerna bedrivs och det material som
samlades in under observationerna underlittade forstaelsen under resten av
undersokningen.
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Efter observationerna genomfordes och transkriberades sex intervjuer under tva dagar.
Tre av intervjuerna spelades in och under resterande tre intervjuer fordes anteckningar.
Olika grader av formalitet och strukturering av intervjuerna testades #ven, nagot som
resulterade i att semistrukturerade intervjuer av mindre formell karaktir rankades som
lampligast for denna studie. Varje intervju tog ca 20 minuter. Under intervjuerna
framkom det att vissa fragor var svarttolkade och behovde omformuleras. Metoden som
helhet var dock mycket fordelaktig for att samla information om operatdrernas
anvindande av och instillning till instruktionerna.

En dag under pilotveckan samlades 5 operatorer i en fokusgrupp. Under denna
diskuterades de befintliga instruktionerna. For att halla diskussionen inom ramarna
fungerade en av forsoksledarna som en moderator. Den andra forsoksledaren hade en mer
passiv roll och antecknade.

Efter denna pilotvecka stod det klart att den metod som 1 detta fall ldampar sig bist &r
informell intervju. For att utvdrdera de implementerade riktlinjerna valdes att anvéinda
fokusgrupper med ett antal operatorer. Bild 10 nedan illustrerar arbetsprocessen for den
hir studien.

1 Observation

Litteraturstudie 1 Interjuer | Intervjuer — Analys — Riktlinjer — Fokusgrupper
— Fokusgrupper
— Litteraturstudie

Bild 10. Schema O6ver metodforfarande
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6 Genomforande

Studien genomfordes under tre veckor med ett varierande antal forsokspersoner per dag.
Samtliga undersokningar genomfordes 1 avskilda lokaler i fabrikerna, sasom
konferensrum och kontor. Anledningen till detta var att det var onskvirt att genomfora
undersokningen i lugn och ro utan att bakgrundsljud upptogs pa inspelningen. Samtidigt
ansags det viktigt att genomfora intervjuerna i en sa naturlig miljo som mdjligt for att de
som deltog i studien skulle kunna slappna av och kdnna sig sa bekvima som mojligt.

Studien gick till pa sa vis att forsokspersonerna forst fick en kort och informell
presentation av syftet med intervjun. Denna skedde muntligt. I samband med denna
presentation fick forsokspersonerna godkidnna att undersokningen dokumenteras genom
att spelas in.

6.1 Instruktioner och arbetsmiljé

Denna studie har dgt rum pa ett produktionstekniskt foretag och tre av foretagets fabriker
varit aktuella. Flodet mellan dessa fabriker kan beskrivas som att en detalj skapas i den
forsta fabriken. Direfter transporteras den till nédsta fabrik dér detaljen bearbetas innan
den slutligen monteras till slutprodukt i den tredje fabriken. Arbetsmiljon och arbetssittet
i dessa fabriker skiljer sig alltsa at. De som dock dr gemensamt for fabrikerna &r att de
flesta operatorerna véxlar mellan olika stationer. Detta innebdir att operatdrerna arbetar
vid en mingd olika maskiner.

Bland de operatorer som deltog i studien var genomsnittet for antal maskiner de vixlar
mellan sju. Som ett stod for detta varierande arbete finns det instruktioner utplacerade.
Utover att hjélpa operatorerna att komma ihag vad som ska goras vid de olika maskinerna
fyller dessa instruktioner andra syften. Ett av huvudsyftena dr att alla operatorer ska
utfora arbetsuppgifter pa ett likvérdigt sdtt och pa sa vis ska en jamn kvalité uppnas.
Utformning och presentation av instruktionerna varierar mellan de olika avdelningarna.
Pa de flesta avdelningar presenteras instruktionerna som pappersdokument samlade i
parmar av olika slag. Dessa pdrmar finns utplacerade vid berdrda stationer. De
instruktioner som antas anviandas mest frekvent finns ofta utplacerade i plastfickor pa
viaggen vid maskinen eller stationen. Nagra avdelningar har datoriserade instruktioner.
Pa dessa avdelningar finns det ett flertal datorer utspridda i arbetsmiljon och
instruktionerna dr samlade i en databas som alla operatorer har tillgang till.

Det gar att sirskilja olika slags instruktioner. Beroende pa vilken slags instruktion det &r
varierar utformning och information i dem. De instruktioner som har varit aktuella 1
denna studie dr framst de instruktioner som beskriver arbetssitt och forfaranden vid de
olika stationerna. Hogst upp pa dessa instruktioner finns ett sidhuvud i vilket
administrativ information presenteras. Exempelvis star det vilken version av
instruktionen det dr, vem som har forfattat den och hur lang giltighet den har. Vidare kan
informationen i sjilva instruktionen besta av endast text, bild eller en kombination av de
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bada medierna. Kvalitén pa bilderna i instruktionerna vixlar dven och det forekommer
savil svart-vita skisser som férgfoton.

Pa samma sitt som utformningen av instruktionerna varierar, varierar dven rutinerna for
uppdateringar av dem. Ofta sprids informationen om uppdateringar och tillfdlliga
instruktioner muntligt mellan operatorerna. Uppdateringar och @ndringar av olika slag
kan dven pa vissa avdelningar uppmirksammas pa gemensamma avdelningsméten eller
andra sammankomster. Det forekommer dven informationstavlor pa flera avdelningar och
pa dessa tavlor ges det utrymme for information av detta slag.

Upplédrning av operatorer sker genom att den nya operatoren tilldelas en handledare som
blir ansvarig for operatdrens uppliarning. Efter en viss tid far den nye operatoren sta sjalv
vid en maskin eller station och lédra sig den. Hur lang tid operatoren star vid varje maskin
beror pa hur svar maskin eller station denne ska arbeta med. Detta giller for alla
avdelningar och fabriker.

6.2 Deltagare

I studien deltog 41 personer. Av dessa var 33 operatorer. Med operatorer avses de som
arbetar i de olika fabrikerna pa det aktuella foretaget. Dessa operatorer kommer i kontakt
med instruktionerna i sitt vardagliga arbete. Operatorerna foretridde de tre fabrikerna
som var med i undersokningen. Det var dven variation i antalet ar operatorerna hade
arbetat pa foretaget och pa den aktuella avdelningen. Medelvirdet for antal ar
operatorerna hade varit anstéllda pa foretaget var 11 och motsvarande medelvirde for den
specifika avdelning de var pa nu var sex ar.

De oOvriga atta som deltog var personer som har anknytning till instruktionerna, till
exempel personer som har skrivit instruktioner. Aven dessa personer representerade de
olika fabrikerna. Syftet med dessa intervjuer var att skapa en forstaelse for skapandet och
distribueringen av instruktionerna. De skulle ocksa ge en bild av operatérernas syn pa
instruktionernas syfte och anvindning. Resultatet baseras dock frimst pa de intervjuer
som genomfordes pa operatorer da det dr operatorerna som mest kommer i kontakt med
instruktionerna i det dagliga arbetet.

6.3 Intervjufragor

De intervjuer som genomfordes bestod av tio fragor. Fragorna var 6ppna och i vissa fall
ledde detta till olika foljdfragor. Fragorna gillde syfte, innehall och anvidndning av de
befintliga instruktionerna, men #ven fragor om eventuella forbattringsforslag och
designimplikationer.

Nedan presenteras de olika fragorna som stélldes och det specifika syftet med varje fraga
pavisas.
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Hur liinge har du arbetat pa detta foretag och hur linge har du arbetat pa denna avdelning?
Syftet med fragan #r att fa en uppfattning om operatorens erfarenhet och bakgrund da detta kan
antas paverka anvindandet av instruktioner.

Hur manga stationer viixlar du mellan?

Da ett grundantagande dr att det krdvs fler instruktioner om man vixlar mellan manga olika
stationer anses denna fraga vara relevant. Det kan #dven tinkas vara sa att de som bara arbetar vid
en station goér komplexare moment och detta stéller hogre krav pa instruktionerna.

Vad finns det for instruktioner pa din avdelning?

Denna fraga ska visa operatorernas kunskap om vilka instruktioner som finns. Fragan syftar till att
undersoka vad de menar med instruktioner, nagot som skulle kunna tinkas vara olika fran person
till person.

Vad tror du syftet med de instruktioner som finns idag &ar?

Det dr viktigt att ta reda pa vad operatorerna anser att de befintliga instruktionerna &r till for.
Operatorernas uppfattning om detta kan tinkas paverka deras anvindande av instruktionerna och
deras forstaelse for dem.

Tycker du att det behovs instruktioner i arbetet?
Fragan ska undersoka behovet av instruktioner och operatorernas asikter.

Anvinder du de instruktioner som finns pa din avdelning i ditt arbete och i sa fall niir?
Fragan &r relevant for att undersoka behovet av instruktioner.

Hur tror du att man skulle kunna fa fler intresserade av att anviinda instruktioner?
Syftet med fragan &r att fa en inblick i om operatorerna anser att det finns nagra problem med de
befintliga instruktionerna.

Vad tycker du om de instruktioner som finns idag?

Fragan ska ge en bild av operatorernas asikter om den information som finns i de befintliga
instruktionerna. Samtidigt ska fragan ge operatérerna en chans att uttrycka vilken slags
information som de anser vara relevant i instruktionerna.

Om du fick utforma instruktionerna, hur skulle de se ut da?
Denna fraga ska, i likhet med foregéende fraga, ge operatorerna en chans att pa ett fritt sitt uttala
sig om hur de anser att instruktioner ska vara utformade i framtiden.

Vad gor du om det uppstar problem eller om du blir osiiker vid din station?

Syftet med denna fraga dr att ta reda pa om de konsulterar varandra eller soker information i
instruktioner.
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7 Resultat och Analys

Denna undersokning baseras pa ett relativt stort urval av operatorer. Foljande kapitel
innehéller det som var mest centralt och betydelsefullt for operatorerna. Med andra ord
presenteras framst det som majoriteten av de deltagande operatorerna har uttalat. I de
situationer da det forekommit stora skillnader och avvikelser mellan de olika fabrikerna
och operatdrerna har detta explicit betonats.

Ett grundantagande som gjordes tidigt i denna studie var att det inte bara gar att titta pa
anvindandet av instruktionerna for att skapa nya instruktioner. Anvidndarnas kunskap,
deras miljo och hur de ldr sig &r dven av intresse for att forsta instruktionernas roll i
operatorernas arbetsmiljo. Genom att skapa en god fOrstaelse och kunskap om
operatorernas arbetssitt mojliggdors framtagandet av bra riktlinjer for framtida
instruktioner. Detta antagande bekriftades av undersokningen och resultaten kommer att
presenteras nedan.

7.1 Instruktionernas roll i arbete

I foljande kapitel sammanfattas operatdrernas kunskap om instruktionerna. Med detta
asyftas operatorernas kunskap om syftet med instruktionerna och hur de anvinder
instruktionerna i sitt arbete.

7.1.1 Syfte med instruktionerna

Huvudsyftet med instruktionerna &r, enligt savdl de som skriver instruktionerna som
operatorerna, att alla operatorer ska utfora arbetsuppgifter och skota maskiner pa ett
likvardigt sétt. Operatorerna bekriftar detta genom uttalanden sasom:

”... sa att alla jobbar lika... annars blir det ju vildigt mycket upp till var och

2

éen...

”... om det dr nagon dndring ska man uppmdrksamma det... annars gor alla
pa sitt sdtt... och da dr det inte sdkert att det blir rdtt...”.

... for och sdkra moment...” och ”... for och sdkra kvalité... kora bra
kvalite...”.

Uttrycket “sékra kvalité” kan tdnkas vara nagot de anammat sedan de borjade arbeta som
operatorer. Sikra kvalité verkar vara likvardigt med att arbeta pa samma sitt. Uttalandena
anvinds pa samma sitt och tycks betyda samma sak. Instruktionerna ska leda till att alla
arbetar lika och pa sa vis dr tanken att kvalité ska sékras.

Ett mer konkret syfte som framkom under intervjuerna &r att instruktionerna praktiskt ska

visa hur monteringen av olika detaljer ska ske. De ska visa hur, pa vilket sitt och i vilken
ordning arbetsmoment skall utforas. Operatorerna sdger exempelvis:
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»

. antingen kan det vara att vi bytt nummer pa artikeln eller bara bytt
artikeln... men ibland sa kan det vara sa att det ska monteras pa ett nytt sditt
eller dndra for att vi kanske har mycket fel eller sadana grejor...”

7.1.2 Anvandning av instruktioner

I dagens ldge anvinds inte instruktionerna sirskilt ofta. Detta framgar genom uttalanden
sasom:

”...vi kollar aldrig, det gor vi inte...” och ”...man tittar vil inte om jag ska
vara drlig... en gang i kvartalet eller ndgot... det dr inte ofta...”

Majoriteten av de operatorer som har deltagit i studien talar om en tendens att anvinda
instruktionerna frekvent i borjan, men ju mer erfaren en operator blir desto mer séllan
anvinds instruktionerna. Detta mirks exempelvis pa uttalanden sdsom

”...i borjan sa kollar man pa dom och sen sitter det i huvudet...”

”...de (instruktionerna) behovs néir det kommer nya, men nér man har ndtt en
viss kompetensniva sa kan man ju det som star i instruktionerna...”

Det bor poingteras i detta sammanhang att instruktionerna anvinds betydligt mer
frekvent i en av de tre fabrikerna. En anledning till detta kan vara att de instruktioner de
framst arbetar med innehaller mer ”data” i form av olika toleransmatt och dylikt, det vill
sdga mycket data i form av siffror. Sddan information 4r det inte lika troligt att en
operator memorerar, utan det dr en sdkerhet att kunna titta i instruktionerna for att
forsikra sig om att det blir ritt. Ovriga fabriker har frimst instruktioner som inneh&ller
information om hur ett arbete ska utféras och det kan tinkas att den sortens information
ar léattare att memorera och léra sig utantill.

Som ndmnts tidigare anvinds instruktionerna forhdllandevis sdllan pa de flesta
avdelningarna. De flesta operatorer uppger dock att de anvinder sig av instruktioner da
de kinner sig osidkra och inte vet riktigt hur de ska gora. Vidare anvinder operatdrerna
instruktionerna nir de kommer till en ny station eller en station som de inte har arbetat
vid pa en ldangre tid. Da foreligger ett storre behov av instruktioner och de anvéinds mer
frekvent. Detta var nagot som dock bara omtalades av operatorer fran tva av de tre
fabrikerna. I dessa sammanhang talade flertalet av operatérerna om att de med hjilp av
instruktionerna kan frischa upp minnet och kunskapen om den specifika stationen.
Foljande citat dr hamtade fran svar pa fragan om i vilka situationer instruktionerna
anvinds:

”...nu kan det ju vara for att det dr en station som jag inte statt vid pa linge...

da undrar man ju “hur var det nu?”... da kan jag titta for att frdascha upp det
lite...frdscha upp minnet...”
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”...om man har kort ett omrade vildigt linge sa tittar man inte sd
mycket...man ldr sig ju hela tiden sa att sdga... men om man kom till ett nytt
omrade sd fick man ju titta pa instruktionerna forsta dagen... for att frdscha

upp det typ...”

En anledning till att instruktioner inte anvénds i liknande situationer i1 den tredje fabriken
skulle kunna vara att operatorerna dar inte véxlar lika mycket mellan de olika omradena.
Operatorerna i denna fabrik vixlar snarare mellan vissa bestimda stationer inom ett visst
omrade. Vidare uttryckte operatorer fran de tva andra fabrikerna att det var viktigt att titta
i instruktionerna for att fa information om uppdateringar och dndringar. Ingen operator
fran den tredje fabriken talade om anvindandet av instruktioner for att fa information om
uppdateringar.

7.1.3 Analys

Manga operatorer pratar om att instruktioner framst riktar sig till nya operatorer, att
instruktionerna inte har nagot att tillfora en erfaren operator. Samtidigt sdger flera i denna
studie att instruktionerna anvinds vid problem och om de blir osdkra pa exempelvis ett
moment eller forfarande. Yttranden av detta slag kommer fran savdl mindre erfarna
operatorer som de som har arbetat i manga ar. Detta pekar pa att operatorerna for ett
motsédgelsefullt resonemang kring instruktionerna; de anser att instruktioner endast r till
for nya operatdrer men samtidigt talar erfarna operatdrer om hur viktigt det &dr att
instruktionerna finns.

Det gar att dra slutsatsen att operatorerna har kunskap om instruktionerna men #nda
viljer att inte anvidnda dem. Trots att de kdnner till syftet, inte ldgger tid och kraft pa att
lasa dem. Manga operatorer tycks anse att de redan kan instruktionerna utantill och att de
saledes inte behover titta pa dem. Da ett av huvudsyftena med instruktionerna &r att alla
ska gora pa samma sitt och att kvalité pa sa vis ska sikras skulle detta kunna tolkas som
att det inte skulle bli nagra fel om alla foljde instruktionerna. Operatorerna siger sig ha
kunskap om instruktionerna men dnda forekommer det fel i produktionen. Dessutom
sdger flertalet av operatdrerna att det behovs instruktioner vilket kan ses som en
motsidgelse eftersom de inte anvinds. Detta kan tidnkas bero pa att operatdrerna ser
instruktionerna som en trygghet och vill att de ska finnas pa deras arbetsplats.

7.2 Motivation

Det tycks vara sa att de flesta operatorer inte &dr sirskilt intresserade och motiverade att
anvinda instruktionerna. Anledningarna till detta kan vara manga. Genomgaende bland
operatdrerna finns det en Onskan att vara mer involverade i framtagandet av nya
instruktioner. Exempelvis talas det om:

”... genom att alla dr med och paverkar och skapar instruktionerna sd
anvinds de mer...” och ”...kanske om vi blev lite mer involverade i hur de tas
fram...”
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Pa flertalet av avdelningarna produceras instruktionerna av personer som inte ror sig ute i
fabrikerna pa daglig basis. Saledes &r det inte latt for dem att veta hur arbetet i fabrikerna
gar till i praktiken och detta aterspeglas enligt manga i instruktionerna. En operator sa
bland annat f6ljande:

... dom som gor dom syns inte pd slingan (anm. arbetsmiljon kallas av
operatorerna for slingan) ...de vet inte ...och det stor sig folk pa...”

Vidare omndmnes instruktionerna pa dessa avdelningar som “vdra instruktioner”, "vart
arbetsmaterial”. Det framgar pa sa vis tydligt att operatorerna kénner att instruktioner
och annan teknisk dokumentation &r nagot som finns till for dem, det dr familjért material
och har blivit en naturlig del i deras vardag. Detta dr en markant skillnad mot andra
avdelningar dir instruktioner snarare tycks betraktas som en faktor i arbetsmiljon som
inte gar att paverka. De omnamner instruktionerna pa ett mindre engagerat vis och talar
inte om instruktionerna som “vdra” utan snarare som “de ddr instruktionerna”. Detta
tolkas som att operatorerna inte kdnner sig delaktiga i beslutsfattande och fordandringar av
instruktionerna.

7.2.1 Analys

Operatorerna tycks i manga avseenden sakna motivation att anvénda instruktionerna. En
orsak till detta kan vara att operatdrerna inte anser att de har ndgon anvindning for
instruktionerna. De anser inte att de dr viktiga for arbetet. En anledning till detta kan vara
att de inte har tillrickligt med information om vad instruktionerna kan hjédlpa dem med.
Operatorerna maste kidnna sig informerade och sjdlva inse nyttan av att anvidnda
instruktionerna (se kapitel 3.1 Motivation). Det &r viktigt att motivationen kommer fran
operatorerna sjilva, det gar inte att bara ’ge” operatdrerna motivation.

Det kan dven vara sa att det inte behOvs instruktioner i alla situationer. Vissa
instruktioner kanske beskriver forfaranden som for de flesta operatorer dr sjdlvklara.
Dessa kan tdnkas vara framtagna med syfte att “halla ryggen fri”, det vill sdga
instruktionerna dr uppsatta som en sdkerhet och for att verka forebyggande. I de
situationer dir fel uppstatt gar det alltid att referera tillbaka till sddana instruktioner.

Det skulle kunna vara sa att operatdrerna anser att det tar mer kraft och tid att anvéinda
instruktionerna dn vad de anser att de far ut av anvéndandet. Det skulle kunna tolkas som
att det dr for stor insats for operatdrerna att anvédnda sig av instruktionerna (se kapitel 3.1
Motivation). Det ir svart och hitta det som eftersoks och instruktionerna motsvarar inte
operatorernas forvintningar. Instruktionerna tillfér inte den kunskap som operatdrerna
eftersoker.

Det tycks dven vara sa att det pa manga avdelningar finns en kinsla av ”vi och de” mellan
operatorer och de som tar fram instruktionerna. Ofta talar operatdrerna om det faktum att
de som skriver instruktionerna inte kanner till hur arbetet i fabrikerna gar till och vilka
behov av instruktioner som finns i praktiken. Detta kan vara ytterligare en bidragande
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faktor till att operatdrerna inte kidnner sig motiverade att anvinda instruktionerna.
Acceptanser till instruktionerna blir l4dgre, vilket kan tdnkas leda till att de inte anvénds.
Detta paverkar operatorernas attityd till instruktionerna negativt.

I operatorernas arbete omtalas instruktionerna frimst i samband med uppdateringar och
da storre fel i produktionen har uppstatt. Men andra ord omtalas instruktionerna da det
talas om problem och fordndringar. Detta kan tidnkas leda till att instruktionerna
forknippas med negativa besked, nagot som kan tdnkas paverka attityden och
instédllningen till instruktionerna negativt.

7.2.2 Designforslag

Det dr av stor vikt att operatdrerna kinner sig motiverade att anvinda instruktionerna.
Detta skulle exempelvis kunna ske genom att ge operatdrerna mer feedback om de fel
som intriffar och konsekvenserna av dessa. Information av detta slag tycks vara nagot
som saknas idag. Om instruktionerna anvindes i storre utstrickning skulle antalet fel
formodligen kunna reduceras. Ett annat sétt att 6ka motivationen hos operatdrerna skulle
kunna vara att ge operatorerna fler motivatorer (se 3.1 Motivation). Exempel pa
motivatorer i det hidr fallet skulle kunna vara storre ansvar eller mer inflytande pa
arbetsplatsen. Pa sa vis skulle det kunna vara mojligt att motivera till 6kat anvindande av
instruktionerna.

Genom att diskutera instruktionerna i andra sammanhang 4n bara vid problem skulle
instéllningen till instruktionerna kunna fordndras. Exempelvis skulle forbittringsforslag
och synpunkter pa instruktionerna kunna diskuteras pa en regelbunden basis sasom vid
avdelningsméten. Med hjéilp av informella samtal om instruktionerna far de som gor
instruktioner och operatérer en mojlighet att jidmkas samman och diskutera
instruktionerna pa en jambordig niva.

Genom att 6ka operatorernas inflytande 6ver informationsinnehall, antal instruktioner och
utseende pa instruktionerna skulle attityden till instruktionerna kunna dndras. Om de som
arbetar med instruktionerna skulle visa sig mer ute i fabrikerna och radfraga fler
operatorer skulle klyftan mellan dem kunna minskas. Den attitydfordndring detta skulle
kunna leda till kan pa sikt ge ett 6kat anvindande av instruktionerna.

7.3 Design & Presentationssatt

I dagens ldge ir instruktionerna utplacerade i pdrmar och plastfickor vid flertalet av
stationerna. Detta dr de flesta operatorer medvetna om. Dock anser operatdrerna att
instruktionerna skulle fylla en storre funktion om de var mer synliga och tillgidngliga. Till
exempel yttrades

”... sen ska dom inte sdttas in i pdrmar sa man madste bldddra och leta utan sa
dom finns pd stationen och syns ... sa dr det inga problem...”
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Intresset for att placera instruktionerna som elektroniska dokument i de befintliga
datorerna i arbetsmiljon varierar mellan de olika operatdrerna. Operatérerna dr positivt
instillda till datorer. Intresset kan tidnkas bero pa att en stor del av operatdrerna redan
arbetar med helt datoriserade instruktioner och dr ndjda med den utvecklingen. Didremot
ar intresset for datoriserade instruktioner mindre pa andra avdelningar. Dir tycks de flesta
se datorer som ett problem, da de dr riddda att de inte ska halla i den miljon. Vidare tycks
de flesta som arbetar med pappersinstruktioner anse att dagens presentationssitt fungerar
bra och att det inte finns nagon anledning att @ndra pa det.

De instruktioner som finns idag innehaller bade bilder och text. Detta dr nagot som
operatorerna ir ndjda med, vilket framkom i uttalanden som

”...bara text dr inte bra...man mdste kunna koppla samman bild med det man
ldser...det dr bdttre att se...bdst och enklast dr fotografier...”

”...det fungerar ganska bra nir man kan bdde se och fa en forklaring...det dr
svart om du bara har text ... for da mdste man ju visualisera sjdlv... och det
blir ju kanske kranglig...men dnda om du bara har en bild sa kan du ju
misstolka den ocksa ... for da maste du ju ha en forklaring...sa bade bild och
text maste vara med...”

Operatorerna séger sig inte ha nagra problem med att navigera i instruktionsparmar och
liknande. De sédger sig ha ”...[dtt att hitta i dem...” och ”...det dr inga storre problem att
hitta i de instruktioner som finns idag...” vilket tolkas som att de har god kunskap om hur
de ska hitta i informationsméngden.

7.3.1 Analys

Operatorerna uttrycker att de foredrar en kombination av bild och text framfor endast text
i instruktionerna. En anledning till detta kan vara att manga av de detaljer som tillverkas i
fabrikerna dr komplexa och en instruktion bestdende av bild och text kan snabbt och
effektivt forse operatoren med information om hur exempelvis en viss detalj ska se ut. Att
beskriva en detalj med bara text kriver i manga fall en lingre beskrivning som tar tid att
lasa for operatoren. Tidsaspekten tycks vara av stor vikt for operatorerna och detta skulle
kunna vara en anledning till att instruktioner med bilder och text uppskattas mer dn de
med bara text. Dessutom kan en text i manga fall tolkas pa flera olika vis, misstolkningar
skulle kunna fa fatala konsekvenser i produktion. Pa samma sitt kan en bild i vissa fall
vara svar att tolka och kriver da kompletterande text. Detta stimmer 6verens med flera
av de teorier som tas upp i 3.3.1 Bild och text, det vill siga att det dr fordelaktigt att
presentera information med hjdlp av flera medier. En av styrkorna med instruktionerna &r
alltsa balansen mellan bild och text.

Resultat fran undersokningen pekar pa att utformningen i stort dr en bidragande faktor till
att instruktionerna prioriteras ldgre én att friga andra operatérer. Manga operatorer anser
att det gar snabbare att fraga nagon annan in att leta efter dokumenterad information. En
anledning till det kan vara att det &r svart att navigera och hitta i informationsméngden.
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Samtidigt strider detta mot det operatorerna sjdlva sdger da de flesta menar att det inte dr
nagra problem att hitta i den information som finns tillgidnglig. Det skulle kunna tinkas
vara sa att det som egentligen tar tid &r att hitta rétt instruktion, det vill sdga att hitta den
parm ddr aktuell instruktion finns. Detta resonemang dr dock motsdgelsefullt da
operatdrerna sdger sig ha vetskap om var instruktionerna finns. Det skulle kunna tolkas
som att operatorerna sidger sig ha viss kunskap om instruktionerna som de egentligen inte
har. Det kan dven bero pa att det helt enkelt dr littare, effektivare och i vissa situationer
betydligt lampligare att fraga nagon annan in att titta i instruktionerna.

Engagemang och operatorernas delaktighet 1 framtagandet av instruktioner spelar en stor
roll for acceptansen av instruktionerna. Det har framkommit att de avdelningar dér
operatorerna har en aktiv roll i producerandet av nya instruktioner och uppdateringar dr
de avdelningar dér instruktionerna anvidnds mest frekvent. Genom att operatorerna har
inflytande pa framtagandet av instruktionerna kan de tinkas kénna att de kan paverka sin
arbetssituation och arbetsmiljo. Da instruktionerna &dr framtagna med operatorernas hjilp
passar de bittre in i den naturliga arbetssituationen dn instruktioner som dr framtagna av
nagon som inte har kinnedom om hur arbetet gar till.

7.3.2 Designforslag

Framtida instruktioner bor besta av bilder och text. Det #r dock viktigt att noga viga av
balansen mellan bild och text sd att det inte blir redundant information. Dessutom bor
utformningen i stort ses over. Genom att anvinda designprinciper sdsom gruppering,
balans och enhetlighet skulle instruktionerna bli léttare att anvinda och ta till sig (se 3.4
Organisering och Struktur).

Instruktionerna skulle d@ven med fordel kunna datoriseras. Datoriserade instruktioner
skulle till exempel mojliggora att operatorerna, fran den arbetsstation de arbetar vid, kan
ga in och #ndra i instruktionerna. Dessutom skulle operatdrerna fa tillgang till alla
avdelningens instruktioner och inte bara den som géller for aktuell station. Detta dr en
fordel da det ibland kan vara av intresse att se instruktioner som berér olika stationer for
att spara exempelvis dndringar. En forutsittning for att de datoriserade instruktionerna
skulle fungera dr dock att de blir littillgidngliga. Det krivs att operatorerna har datorer
nira till hands i sin arbetsmiljo.

Ett forslag skulle vara att lagga mer tid pa framtagandet av instruktioner och anvénda sig
av en anvindarcentrerad metod, till exempel Participatory Design (se 3.1.1 Participatory
Design). Detta skulle kunna leda till att instruktionerna baseras pa praktiken.

7.4 Distribuering & Uppdatering

Information om uppdateringar och nya instruktioner sprids pa manga avdelningar
muntligt mellan operatorerna. Det férekommer dven att information av detta slag tas upp
pa avdelningsmoten eller dylikt. I foljande kapitel presenteras detta utifran tva punkter;
tillforlitlighet och avsaknad av rutiner och instruktioner.
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7.4.1 Tillforlitlighet

Nir operatorerna har tillfragats om tillforlitligheten i instruktioner och uppdateringar &r
majoriteten av operatdrerna ense om att informationen &r séker och tillforlitlig. Detta &r
sarskilt tydligt bland de operatdrer som anvidnder sig av datoriserade instruktioner.
Information som sprids via uppdateringar eller nya instruktioner dr enligt operatdrerna
palitlig.

Under intervjuerna har dock motstridig information och klara problem angiende
tillforlitligheten hos instruktionerna visats. Ett problem ir att gamla instruktioner och
tillfdlliga instruktioner ej tas bort fran arbetsplatserna vilket gor att den information som
finns tillgdnglig kan vara inaktuell. Operatorer berittar exempelvis:

”... igar hade vi en instruktion, en tillfillig, som suttit ddar alldeles for linge
sen 2000 nagonting... och da fick jag se att den lag mellan tva pallar, det dr
liksom ingen som brytt sig... ”

”... ibland sa har dom ju dven skrivit upp dndringar... det dr bra men sen
glommer dom och ta bort det... sen star det hela tiden... jag vet en dndring
som har statt nu i siikert 4 — 5 manader sa jag menar... som inte spelar ndagon
roll...”

Operatorerna sdger sig dirmed anse informationen palitlig men berdttar samtidigt om
situationer ndr detta inte stimmer.

7.4.2 Avsaknad av rutiner och instruktioner

Information om nyheter och uppdateringar verkar vara viktigt men sker inte regelbundet
eller pa samma vis mellan de olika avdelningarna och fabrikerna. Detta mérks genom att
flera operatorer anvénder sig av ganska vaga ord nir de beskriver informationsflédet som
till exempel:

... det hiinder att vi far information... de berdttar om det, eller de ska berditta
omdet...”

Detta kan tolkas som att savil de operatdrer som far muntlig information som skriftlig
anser att det saknas rutiner for hur ny information eller uppdateringar distribueras. Dock
bor podngteras att de avdelningar som har datoriserade instruktioner i storre utstrickning
har fungerande rutiner for hur uppdateringar ska ga till.

Ett flertal operatorer har uttalat att det finns en Onskan om fler instruktioner men att
denna inte uppfylls. Operatorerna vill ha instruktionerna men far inte det. En operator
berittar foljande:

”... det finns fall ddr man skulle vilja ha nagon slags instruktion uppe men dd

sdger man att nej det dr sa mycket jobb med att skapa nagot sadant hdr sa vi
struntar i detta och sedan ska man bevaka det hir och om det skulle ske
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fordndringar... det finns sdadana fall ddiir vi ber om instruktioner och inte far
det...”

Samma problem omtalas av en annan operatér:

”... det dr inte saddr jdattesvart men det dr ju det att man onskar att det fanns
ndagra till ibland... da kommer dom ju och sdger istillet, om det dr nagot
upprepat fel, da siger dom att sahdr mdste ni gora, sahdr mdaste ni ldra ut...
och da tycker jag att da kunde dom vdl lika viil sdtta upp en lapp som alla kan
titta pa istdllet... sa man slipper och springa och siga det i en hel kedja
istdllet...”

Dessa uttalanden visar att det finns ett problem med att operatorerna vill ha instruktioner
men att de som tar fram instruktioner inte bemoter detta onskemal.

7.4.3 Analys

Skillnaden mellan att sprida muntlig information fran operator till operatér mot att ha ett
samlat avdelningsmote dir alla far samma information samtidigt #r stor. Sprids
informationen fran man till man finns risken att vissa operatorer missar relevant
information. Samtidigt dr det bra att operatorerna for en naturlig dialog om
instruktionerna. Det kan dock tdnkas bli problem med att sprida information om
uppdateringar mellan olika skift. I de fall det handlar om skriftlig information maste
operatorerna ofta sjdlva uppmérksamma ny information. Operatorer fran de avdelningar
dir instruktionerna till stor del &r datoriserade instimmer i detta, nyheter och
uppdateringar syns pa de datorer som finns vid stationerna men det dr i manga fall upp till
operatoren att uppmérksamma detta.

Det operatdrerna sidger om tillforlitligheten hos instruktionerna &dr motsédgelsefull.
Operatorerna sédger att de litar pa instruktionerna samtidigt som de beréttar om problem
med uppdateringar. Resultatet fran den fragan dr darfor motségelsefullt. Nér operatdrerna
berittar och diskuterar sitt arbete kan det tidnkas att de fritt uttrycker problem, tankar och
asikter genom berittelser och anekdoter som naturligt kommer upp under intervjuerna.
Tillforlitligheten gillande uppdateringar och nya instruktioner kan i och med detta
betraktas som bristande da flertalet operatorer berittat om liknande problem.

Ett problem som nidmns frekvent dr uppdateringar av instruktioner pa papper.
Uppdateringar av datoriserade instruktioner ar betydligt enklare och effektivare da
instruktionerna inte behodver skrivas ut och distribueras for hand. Vidare blir det ingen
fordrojning mellan uppdatering och distribuering. Detta kan vara en anledning till att de
avdelningar som har visat sig anvdnda och lita mer pa instruktionerna &r just de
avdelningar som har datoriserade instruktioner. I och med att de till storre del kan lita pa
att instruktionerna dr uppdaterade och aktuella forlitar de sig mer pa instruktioner. Detta
leder till att de i storre utstrickning viljer instruktioner framfor att fraga varandra. Det
okade anvindandet bland datoriserade instruktioner kan dven tdnkas bero pa det faktum
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att pappersinstruktioner ldttare kommer bort 4dn datoriserade. Det &r léttare att ta med sig
ett papper och forlagga det nagonstans dn att tappa bort en dator.

Manga av de problem som pavisats géllande distribuering och uppdatering tycks bottna i
att det saknas tydliga rutiner for hur detta arbete ska ga till. Det skulle kunna vara sd att
avsaknaden av rutiner leder till att ingen riktigt vet vem som ska tédnkas informera om
uppdateringar och saledes paverkas instruktionernas tillforlitlighet. Detta kan i sin tur
tdnkas vara en bidragande faktor till att instruktionerna inte anvinds.

Operatorerna uttrycker att de i manga fall saknar instruktioner och att de inte far de
instruktioner de onskar. Detta tolkas som att operatdrerna har ett engagemang och tydliga
onskemal gillande instruktionerna. Tyvirr tycks inte detta engagemang utnyttjas.

7.4.4 Designforslag

I framtiden skulle instruktionerna kunna vara datoriserade och presenteras pa en skdrm
vid varje station. Genom att datorisera instruktionerna skulle operatérerna kunna fa
tillgang till alla instruktioner pa hela avdelningen om sa onskas, samtidigt som de inte
skulle ta nagon storre plats rent fysiskt. Operatdrerna har dven uttryckt en 6nskan om
enklare uppdateringar av instruktioner, nagot som datoriserade instruktioner skulle
medfora. Pa sa vis skulle instruktionerna dven bli mer tillforlitliga.

Ytterligare ett forslag skulle vara att skaffa tydliga rutiner for hur uppdatering och
distribuering ska ga till. Pa sa vis skulle det inte uppsta oklarheter om hur detta arbete ska
ga till.

Det faktum att operatorerna upplever att de inte far de instruktioner de Onskar skulle
kunna avhjidlpas genom att involvera operatdrerna mer i framtagandet av nya
instruktioner. Om operatorerna sjéilva fick ta fram de instruktioner de 6nskar skulle denna
slags problematik inte uppsta.

7.5 Upplédrning & Instruktioner

Uppldrningen av nya operatorer gar till pa olika sétt. Det som skiljer uppldrning at dr hur
mycket instruktionerna anvénds och involveras i uppldrningen. Det som framkommit dr
att upplédrningen i stort kan delas in i tva stora grupper; endast muntlig uppliarning och
muntlig uppldrning med instruktioner.

Den muntliga upplidrning bygger pa att operatéren som ny foljer med, iakttar, lyssnar och
lar. Instruktionerna &r inte en del av uppldrningen utan dessa far operatoren sjilv ta till
som hjélp och stod efter uppldrningen. De operatorer som beskrivit denna uppldrning
medger sjdlva att instruktionerna inte ndmns eller visas under uppldrningen utan
operatorerna refererar till andra operatdrer som storsta hjidlp vid problem eller fragor.
Exempelvis berittar en operator:
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”... ndr man kommer hit sa far man borja med och lira sig en station och det
dr ju muntlig information under uppldrningen...”

Operatorerna anser att det dr viktigt att de nya operatorerna far vara med 6verallt. Ett citat
fran en operator visar pa detta:

”... ndr det kommer nya sa gar man och pekar i tre veckor... de far vara med
i storsta allmdnhet...”

Liarande med instruktioner innebér att instruktionerna blir en del av uppldrningen.
Instruktionerna betonas och visas upp for att poidngtera dess roll och betydelse i arbetet.
Detta visas genom uttalanden sasom:

”... ndr man blir nyanstdlld sa har dom vissa grejer som dom gar igenom med
en... sadant som man ska kunna sen som instruktioner och sadant... jag fick
en fadder som visade mig saker vid maskinen och sd... han visade
instruktionerna...”

Ett skil till att instruktionerna betonas ir att de anses vara ett viktigt stod vid problem och
osdkerheter. En av operatorerna sa exempelvis:

”... ja dda maste man ju forsoka visa da for att dom ska slippa springa till mig
varje gang det dr ndagot ndr dom star sjilva sen dd... dr dom med direkt i
listorna och instruktionerna dda ldr dom sig ju direkt... dom far gora lite sjilva
utan att jag dr med... dom slipper springa till mig och istdllet kan dom kolla i
sina egna instruktioner sa kanske dom kan fixa till det sjdlv...”

Beroende pa hur operatorerna lirts upp skulle de kunna tidnkas hantera problemsituationer
olika. Majoriteten av de operatorer som har deltagit i denna undersokning sédger att de vid
problem i forsta hand vénder sig till varandra framfor att soka information i instruktioner
och annan teknisk dokumentation. Det som tycks vara centralt i dessa situationer &r
tidsaspekten. Genom att fraga varandra slipper operatdrerna leta i instruktionerna, nagot
som i mangas ogon tycks vara ett mer tidskridvande alternativ @n att konsultera varandra.
Till exempel sades foljande:

”...man vinder sig till varandra...erfarenheten att ”har du rakar ut for detta,
hur gor jag?” dr vardefull...att leta i en instruktion, det tar ju lite tid...da dr
det bdittre att fraga nagon annan...”

Uttalanden av detta slag pekar ocksa pa att erfarenhet dr nagot som viger tungt for
operatorerna. De flesta tycks lita mer pa den kunskap som finns hos de olika operatdrerna
an den som finns nedtecknad i instruktioner eller likviardig dokumentation. Det kan ocksa
vara sa att operatorerna, genom att involvera varandra vid problem, kidnner att de har ett
delat ansvar och att detta kan vara en trygghet och sikerhet. Det finns dock ett fatal
operatdrer som hidvdar att de i forsta hand véljer att ldsa instruktionerna om det blir
problem. Detta tycks framst vara aktuellt for de operatorer som arbetar avskiljt fran andra
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operatorer. Det kan i sadana situationer vara svart att hitta nagon att friga om hjilp.
Exempelvis sédger en operator:

”... man ska ju titta forst men oftast sa star man bredvid nagon och da hjilps
man ju at istillet... men dr man sjilv sa dr det ju bra om det finns
instruktioner sa man kan titta pa...”

7.5.1 Analys

Nagot som kan tidnkas paverka anviandandet och synen pa instruktioner hos operatorerna
ar det faktum att uppldrningen av nya operatorer i manga fall inte involverar
instruktionerna. Operatorer siger sig framst utbyta kunskap och erfarenheter med de som
arbetar inom samma skift och med samma maskiner. Det har dven framkommit att dessa
grupper har egna arbetssitt, rutiner och sitt att 16sa problem (se Kapitel 2.3.1 Kunskap
inom grupp).

Operatorer besitter bland annat praktisk kunskap géllande arbetsschema, rengoring av
maskiner, fikaraster, men dven sociala aspekter som lojalitet mellan operatorer. Det som
diskuteras bland operatorerna #r det som de sjédlva anser vara viktigt for stunden. Nagot
som inte anses relevant diskuteras inte. Det faktum att instruktionerna inte involveras i
upplédrningen trots att de finns i arbetsmiljon kan tolkas som en bekriftelse pa detta.
Vidare kan detta tolkas som att operatdrerna anser att de inte har nagon stor roll eftersom
de inte involveras i uppldarningen. De ingar inte i den erfarenhet och den kunskap som
formedlas inom gruppen av operatorer.

Flera operatorer talar om att kunskap och erfarenhet gar hand i hand och att mycket av
den kunskap som krivs for att 16sa problem finns mellan olika operatorer snarare dn hos
enskilda individer. Denna bild kan tidnkas formedlas till nya operatorer, nagot som kan
vara en bidragande faktor till att operatdrerna skapar sig en bild av att kunskap finns
bland andra operatorer och inte nedtecknade i instruktioner. Nya operatorer ldr sig att lita
pa sina kollegor och den kunskap de besitter snarare @n de instruktioner som dr till for att
hjilpa dem.

Det forekommer arbetssituationer dir olika faktorer sasom tid, buller och enskilt arbete
leder till att det inte finns mojlighet att prata med andra. Vid sadana situationer dr det
viktigt att operatoren sedan tidigare kdnner sig bekvim med att nyttja instruktionerna och
att denne litar pa dem.

7.5.2 Designforslag

Ett sitt att 0ka anviandandet av instruktionerna skulle kunna vara att involvera dem mer
vid upplédrning. Genom att under uppliarningen betona instruktionerna och deras betydelse
skulle intresset eventuellt kunna vickas.
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7.6 Slutsats

De instruktioner som finns idag och det sitt de presenteras pa ir inte bra i den miljé och
de arbetssituationer dir de ska anvinds, det vill siga de fyller inte den funktion som de
ska. Genom att skapa nya instruktioner som nyttjar andra presentationssitt och
utformningar kan det ga att vicka ett storre intresse for instruktionerna. Om operatorerna
dessutom far en aktivare roll i framtagandet av nya instruktioner kan kinslan av
delaktighet oka och en positivare attityd till instruktionerna kan uppsta. Att podngtera
instruktionernas syfte och vikt i savil upplarningssituationer som i det dagliga arbetet &r
ytterligare en atgiard som kan paverka anviandandet och instruktionernas roll positivt.
Detta skulle formodligen forstarkas om instruktionerna blev mer synliga, palitliga och
tillgéngliga.
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8 Riktlinjer

Analysen av materialet i denna undersokning har resulterat i ett antal riktlinjer. Dessa
riktlinjer bor ligga till grund vid framtagandet av instruktioner i framtiden. Riktlinjerna &r
uppdelade 1 generella riktlinjer och mer specifika designriktlinjer. De generella
riktlinjerna innefattar bland annat uppldrning av nya operatdrer och andra “mjukare”
delar som paverkar anviandandet av instruktionerna. De specifika riktlinjerna bygger
snarare pa olika teorier om hur ménniskan tar till sig information.

8.1 Generella riktlinjer

De generella riktlinjerna dr uppdelade i fyra punkter; engagemang, anvindarkdnnedom,
upplirning och tillgénglighet & tillforlitlighet.

Engagemang

Operatorerna bor bli mer engagerade i framtagandet av instruktionerna da okat
inflytande kan fOrdndra den negativa instidllningen till instruktionerna.
Instillningen och motivationen kan &dven fordndras genom att diskutera
instruktionerna regelbundet.

Anvindarkinnedom

For att kunna skapa anvindbara instruktioner dr det viktigt att ha kunskap om
operatorerna och deras arbete. Design och innehall maste stimma Overens med
hur instruktionerna anvinds i den verkliga arbetssituationen.

Upplérning
Instruktionerna bor involveras vid uppldrningen av nya operatorer. Detta for att i
ett tidigt skede introducera instruktionerna, dess betydelse samt funktion. Pa sa
vis blir instruktionerna ett naturligt hjdlpmedel i vardagen och anvindandet blir
mer frekvent.

Tillginglighet & Tillforlitlighet

Operatorerna ska inte behova soka efter aktuella instruktioner. Instruktionerna bor
vara ldtta att hitta och det maste finnas tydliga rutiner for uppdateringar.
Operatorerna maste kunna lita pa att instruktionerna ar uppdaterade.

8.2 Designriktlinjer

Designriktlinjerna som presenteras nedan dr dven de uppdelade i fyra punkter; bild &
text, informationsinnehall, enhetlighet och organisering & struktur.

Bild och Text
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Instruktionerna bor innehalla bade bild och text. Det dr dock viktigt att noga viga
av balansen mellan de tva sa informationen inte blir redundant.

Informationsinnehall

Informationen i instruktionerna bor presenteras pa operatdrernas facksprak och
vara klar och tydlig. Detta dr bland annat viktigt for att 6ka ldsbarheten. Det ar
dven viktigt att informationen inte dr redundant.

Enhetlighet

Konsistent utformning gor att operatorerna far littare att kdnna igen sig och
underlittar navigering i instruktionerna. Pa sd vis gar det snabbare for
operatorerna att ta till sig informationen.

Organisering & Struktur

Organisering och strukturering av instruktionerna &r viktigt. Ett sitt att
astadkomma detta dr genom gruppering, hierarkier, tydliga relationer i
informationsmingden och balans.
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9 Implementation av riktlinjer pa ett pilotavsnitt

De riktlinjer som tagits fram har implementerats pa en utvald station. Pa denna station
finns atta olika instruktionerna samlade i en pirm. En fokusgrupp samlades for att fa
operatorernas syn pa de nya forslagen och jamféra dem med de gamla instruktionerna.
Det var dven viktigt att fa operatorernas asikter om innehdll och betydelse av
instruktionerna da de har kunskap om stationen och arbetssittet. I fokusgruppen
medverkade operatorer fran den aktuella stationen, vilka representerade anviandarna av
instruktioner. Det medverkade dven den produktionstekniker som tagit fram en del av de
befintliga instruktionerna som utvérderades. Utover detta medverkade tva designers.

For varje befintlig instruktion togs tva forbattringsforslag fram efter de designriktlinjer
som skapats. Dessa diskuterades och kritiserades utifran utformning och innehall.
Fokusgruppen mojliggjorde att designers och anvidndare mottes for att diskutera de nya
samt gamla instruktionerna tillsammans. Detta gjorde att fordelar och nackdelar kunde
vigas fran badas perspektiv. Det gav dven designerna en mojlighet att kunna forklara och
motivera de riktlinjer som tagits fram och samtidigt undersoka acceptansen for dessa hos
operatorerna. I och med att operatdrerna blev involverade i utvirderingen av de nya
instruktionernas utformning och innehall skulle det kunna innebéra att acceptansen och
attityden till instruktionerna okar. Fokusgruppen bidrog forhoppningsvis till att ge
operatorerna en kinsla av att de kan paverka och fordndra instruktionerna i deras
arbetsmiljo.

9.1 Fokusgrupp

Diskussionen som fordes med fokusgruppen ledde fram till att ett forslag per instruktion
togs fram. I vissa fall var det forslag som helhet som ansags som det bittre och i andra
blev det en hybrid mellan tva instruktionsforslag. Resultatet fran denna del presenteras
hdr nedan utifran tre av de fyra designriktlinjer som tagits fram. Anledningen till att
enhetlighet inte presenteras nedan dr for att det inte gick att testa i samband med att
ovriga riktlinjer testades. For att testa enhetlighet skulle flera instruktioner med samma
utformning behova presenteras for operatorerna, och detta var inte mojligt da
diskussionen skulle kretsa runt flera olika alternativ.

9.1.1 Bild och Text

Under diskussionen bekriftade deltagarna resultatet fran intervjuerna dér det framkommit
att instruktioner med bilder kombinerat med text dr att foredra framfor instruktioner med
enbart text. Vissa av de befintliga instruktionerna hade utokats eller fortydligats med
bilder vilket operatorerna ansag vara en klar forbéttring.

Det framkom dock att det finns instruktioner dér bilderna inte forbéttrar instruktionen
som helhet. Detta gillde framst de instruktioner ddr bilderna inte tillférde nagon
ytterligare information, nagot som bekréftar att det kridvs en noga avvigd balans mellan
bild och text i en instruktion (se 3.3.1 Bild & Text).
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9.1.2 Informationsinnehall

De olika versionerna av instruktioner diskuterades dven utifran informationsinnehall. I
vissa versioner hade redundant information tagits bort och i andra hade fortydligande
information lagts till. Det som framkom under diskussionen var att operatdrerna foredrar
kort och koncis information i instruktioner. Detta bekriftar vad litteratur och resultat fran
intervjuer visat pa tidigare.

Det diskuterades @ven om alla instruktioner verkligen var nodvéndiga da en del av dem
innehaller information som i det narmaste dr sjalvklar for operatorerna. Det som framkom
under diskussionen var dock att informationen dnda maste finnas som ett stod i arbetet,
dels for nya och dels som minnesstdd for de som arbetat ldngre. Vidare finns det en del
information som enligt standard maste finnas med i instruktionerna.

9.1.3 Organisering & Struktur

Det framkom tydligt att operatdrerna foredrog de instruktionsforslag dér informationen
hade en klar gruppering och en balanserad utformning. Vissa av de befintliga
instruktionerna inneholl mycket information som inte var grupperad utan hierarkier vilket
gjorde informationsinnehallet kompakt och svarldst. I de nya versionerna hade
informationen strukturerats upp genom gruppering av information och fler underrubriker
som tydliggjorde informationsinnehallet. Dessa versioner av instruktioner tilltalade
operatorerna.

Vidare foredrog operatorerna en viss slags placering av de olika rubrikerna i
instruktionerna da de ansag att instruktionerna blev léttare att ldsa. De uttryckte dven att
de ville ha fler underrubriker. Anledningen till detta var att det skulle forbittra
navigeringen da de genom dessa enkelt kunde leta information efter rubriksnamnen och
inte behovde ldsa genom all text.
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10 Diskussion

Denna studie har undersokt instruktionsanvéindandet i fabrikerna pa ett storre foretag i
Vistsverige. Fran borjan var projektet tinkt att fokusera pa design och utformning av
instruktionerna. Genom att omarbeta instruktionernas utseende var tanken att skapa
anvindbara instruktioner. Detta i sin tur skulle kunna 6ka operatdrernas anviandande av
instruktionerna i fabrikerna. Det som nu star klart &r att anvindandet av instruktionerna
ar betydligt mer komplext och paverkas inte bara av utformningen. Denna studie visar
hur stor betydelse anvidndarkinnedom och deltagande har for att 0ka intresse och
anvindande av instruktioner.

Detta resultat borde vara generaliserbart och kunna appliceras i andra kontexter och
organisationer. Det finns en mingd olika estetiska riktlinjer for hur instruktioner ska
utformas. Det denna studie har bidragit med &r att kombinera den typen av riktlinjer med
mer sociala och organisatoriska riktlinjer som behandlar savil uppliarning som
engagemang.

Olika faktorer paverkar anvindandet av instruktionerna, nagot som i sin tur paverkar hur
nya instruktioner ska se ut. Det som kan utldsas av illustrationen nedan (Bild 11) &r det
faktum att grundstenen vid framtagande av nya instruktioner &r att engagera anvindare.
Ovriga faktorer spelar givetvis ocksé in, men forst nir grundkriteriet dr uppfyllt kan
ovriga aspekter betdnkas.

Bild & Text Enhetlighel  Organisering &

Informationsinnehal SHuktur

Tillganglighet & _
Tilifarlitighet Upplaming

Anvandarkannedom

Engagemang

Bild 11. Riktlinjer f6r nya instruktioner

Denna studie har bidragit till att forbéttra instruktionerna i de aktuella fabrikerna.
Samtidigt har denna studie bidragit med riktlinjer som baseras pa savil teori som praktik.
Rent praktiskt har vikten av att engagera anvindare, i det hér fallet operatorer, tydligt
betonats. Detta kan pa sikt leda till en arbetssituation dir operatorer kdnner storre
inflytande.
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Det har dven visat sig att det inte gar att skapa instruktioner och tro att bara for att de
finns sa anvidnds de. Anvindandet av instruktioner dr mer komplext dn sa. For att
instruktioner ska anvéndas krivs det att anvdndarna kénner till syftet med instruktionerna,
kinner sig delaktiga i materialet och att instruktionerna passar just den situation och miljo
de dr tdnkta att anvdndas i. Detta kan exempelvis handla om nagot sa basalt som att det i
vissa miljoer dr mer lampligt att presentera en instruktion pa papper dn pa dator. Vidare
far inte den tysta kunskap som finns hos operatorerna férringas. Denna kunskap kan inte
alltid ersittas med instruktioner da vissa saker inte gar att teckna ned pa papper. Det kan
tankas vara sa att viss kunskap formedlas bast muntligt.

10.1 Framtida studier

I och med att tiden f6r detta arbete har varit begrinsad finns det aspekter som inte tas upp
men som skulle vara ldmpliga att behandla i framtida studier. Exempelvis fanns det inte
tid att testa designriktlinjen enhetlighet. Det skulle dven vara onskvirt att testa en annan
population och andra instruktioner for att se om resultaten av denna studie d@ven kan
appliceras pa andra omraden. Vidare skulle det vara av intresse att utfora denna
undersokning med hjidlp av en annan slags metod for att se om samma resultat
framkommer.

Det skulle vara intressant att, utifran de riktlinjer som faststéllts i denna studie, ta fram
nya instruktioner och jaimfora dessa med de nuvarande instruktionerna. I sadana studier
skulle exempelvis acceptans kunna mitas och det skulle ga att undersoka hur lang tid det
tar att finna information i de olika instruktionerna.
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