


Forord

Statistisk sentralbyrd har sammen med Brenngysundregistrene og Skatteetaten utviklet losninger med
sikte pa innrapportering pd web-skjema eller ved overforing av tilrettelagte filer. Det mest kjente
resultatet av samarbeidet er Altinn-lgsningen. Arbeidet har gitt oss en klar forstaelse av at bade vi og
andre mangler kompetanse pa hvordan slike lgsninger best skal lages. Parallelt med utvikling av
lgsninger har det derfor veert arbeidet med & skaffe oversikt over, og & utvikle kompetanse pa omradet.
Ogsé dette ble gjort i et samarbeid mellom de tre etatene. Denne handboka er et resultat av dette
arbeidet.

Som det framgér, mé dette regnes som en samling av det vi i dag mener er beste praksis i et felt som
opplagt ma studeres nzrmere, og etter all sannsynlighet vil finne flere og kanskje andre svar etter
hvert.

Handboka er utarbeidet av seksjonssjef Gustav Haraldsen ved Seksjon for datafangstmetoder.

Oslo/Kongsvinger, 6. mai 2004

Svein Longva
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Innledning

10. november 2000 vedtok Statistisk sentralbyra, Skatteetaten og Brenngysundregistrene at det, som
en del av det samarbeidet disse institusjonene har om elektroniske innrapporteringssystem, skulle
opprettes en kompetansegruppe for elektroniske skjema. Statistisk sentralbyré patok seg hovedansvaret
for oppdraget. Gruppen ble ledet av Gustav Haraldsen. I tillegg deltok Thomas Hoel og Tore Natnes
(sekreteer) fra Statistisk sentralbyra, Hans Ellef Hoie og Stein Egeberg fra Skatteetaten og Charles Nyrud
og Tor Skjerdal fra Brenngysundregistrene. Senere ble ogsa Rune Andersen fra Skatteetaten med.
Gruppens viktigste oppgave var & fremme forslag til felles lgsninger for hvordan etatenes elektroniske
skjema skulle bygges opp og virke. Det har gruppen gjort i mange fora og pé forskjellige mater i den
tiden den har eksistert. Men denne publikasjonen er den ferste samla framstillingen av perspektiver og
synspunkter som har vert diskutert i kompetansegruppa. I tillegg har vi forsekt & frigjere oss fra det

konkrete prosjektet gruppa var knyttet til, og gi rid som alle som jobber med webskjema kan ha nytte
av.

Publikasjonen gir rdd om hvordan man utvikler og utformer brukervennlige selvutfyllingsskjema som
fylles ut ved hjelp av en web nettleser. Med selvutfyllingsskjema mener vi alle typer skjema som
svarpersonen administrerer og fyller ut pa egenhénd. Det som pa engelsk heter Web Surveys, og som
vi pa norsk har kalt webskjema, er en av flere former for selvutfyllingsskjema som styres av
dataprogram. Det som er spesielt for webskjema er at skjemaet distribueres pé Internett og leses ved
hjelp av en web nettleser. Det forer blant annet til at skjemaet er preget av konvensjoner og funksjoner
som brukes i dagens nettlesere. Brukervennlige skjema, slik vi definerer det i denne publikasjonen, er
bestemt av forholdet mellom opplevde byrder og belgnninger knyttet til administrasjonen og
utfyllingen av skjemaene. Temaet er derfor hvordan teknologien kan bidra til at svarpersonene synes
det er lettere og bedre a fylle ut skjemaet pa skjerm enn pa papir.

Publikasjonen inneholder rad, men ingen fasit for hvordan webskjema ber se ut og fungere. Radene er
ment & fungere som en felles lest som individuelle skjema kan bygges over. Men et skjema er en
kommunikasjonsform som brukes til & formidle forskjellige typer spersmal til forskjellige typer
svarpersoner. Gode utviklingsverktoy ma derfor ikke bare tilby standardlgsninger, men ogsa
fleksibilitet. Og skjemaene som legges inn i elektroniske rapporteringssystemer ma utvikles og
skreddersys i samrad med representanter for de som senere skal fylle dem ut. Publikasjonen
inneholder ogsé rad for hvordan dette utviklingsarbeidet ber legges opp.

Vi haper at publikasjonen kan bidra til at bade systemutviklere og skjemautviklere finner fram til gode
og brukervennlige losninger for webskjema. Men legg merke til at publikasjonen har undertittelen
"versjon 1.1". I likhet med hva som gjelder for dagens dataprogram for produksjon av webskjema, ma
leserne ogsa regne med at radene for hvordan slike skjema ber se ut og fungere vil komme i nye og
bedre versjoner etter hvert som vi hester erfaringer med denne innsamlingsformen.

Mesteparten av teksten er skrevet av seksjonssjef Gustav Haraldsen. De forste utkastene til kapittel 5
er imidlertid skrevet av farstekonsulent Tore Notnes. Han har ogsa vart den viktigste samtalepartneren
under skrivingen. Seniorradgiver Thomas Hoel har bidratt sterkt til avsnittet brukervennlige
utviklingsverktoy i kapittel 5. Thomas Hoel og seniorrddgiver Jon Folkedal har ogsa gitt verdifulle rad
1 siste fase av skrivearbeidet.



Kapittel 1: Datainnsamling ved hjelp av dataprogram

Webskjema er en av flere former for det som kalles Computer Assisted Information Collection
(CASIC) i den internasjonale faglitteraturen. Betegnelsen dekker bade edb-assistert intervjuing og
ulike typer elektroniske selvutfyllingsskjema. Vi tror ogsé det er riktig 4 inkludere automatisert
datainnsamling fra databaser eller andre elektroniske informasjonskilder under denne
samlebetegnelsen.

EDB-assistert intervjuing

Edb-assistert telefonintervjuing (CATI = Computer Assisted Telephone Interviewing) er den eldste
formen for datainnsamling ved hjelp av dataprogram. Kommersielle meningsmalingsbyra i USA
begynte med denne formen for telefonintervju allerede tidlig pa 1970-tallet. Edb-assisterte
besaksintervju (CAPI = Computer Assisted Personal Interviewing), som er den andre hovedformen for
edb-assistert intervjuing, ble introdusert pa slutten av det samme tiaret. Det henger sammen med at det
forst var rundt 1980 at datamaskinene ble sméa nok til at de kunne taes med pa besgk.

Grovt sett kan vi si at intervjuere har tre forskjellige arbeidsoppgaver. De skal administrere kontakten
med intervjuobjektene, forseke & overtale de som er trukket ut til 4 delta og gjennomfore selve
intervjuet. I edb-assistert intervjuing hjelper datamaskinen intervjueren forst og fremst med den forste
og den siste av disse oppgavene, mens intervjuere fortsatt er bedre enn datamaskiner til 4 markedsfore
undersgkelsene.

Intervjuere i telefonkorps bruker vanligvis arbeidsstasjoner som er knyttet opp mot en og samme
tjenermaskin. Den tildeler intervjuobjekt til intervjueren, overvaker intervjuene og lagrer svarene pa
spersmalene som stilles. I edb-assisterte besgksintervju, derimot, er det vanlig at intervjuerne bare
kobler seg opp mot en felles tjenermaskin for & laste ned nye skjema og lister over nye intervjuobjekt
og for & sende tilbake svarene fra gjennomferte intervju. Under selve intervjuarbeidet er de ikke koblet
til noen sentral maskin. Det forer blant annet til at hver intervjuer jobber med hver sin liste over
intervjuobjekt og til at intervjuene ikke kan overvakes mens de foretas. Men etter hvert som
mulighetene for mobil kommunikasjon fra baerbare pc-er blir raskere og billigere, blir det mer og mer
aktuelt & ogsa administrere besgksintervju fra en sentral tjenermaskin.

Under intervjuet er det vanlig at dataprogrammet presenterer ett og ett spersmal pa skjermen.
Skjemaprogrammet styrer intervjueren gjennom skjemaet, slik at hun bare far opp de spersmalene som
det er aktuelt & stille. Som regel inneholder ogsé programmet hjelpetjenester, for eksempel i
forbindelse med koding av dpne spersmal og i forbindelse med problemer svarpersonene har med
spersmalene. Etter hvert som svarene gis, kontrollerer intervjuprogrammet dem i forhold til regler for
hva som skal betraktes som gyldige og konsistente svar.

Gallup var det forste byraet som begynte med edb-assistert intervjuing i Norge. Det skjedde med
opprettelsen av et sentralt intervjuerkorps for edb-assistert telefonintervjuing i 1986. Statistisk
sentralbyra begynte med noen forsek pa edb-assistert intervjuing helt pa slutten av 1980-tallet.
Teknikken ble etablert som standardlesning fra &rsskiftet 1995/96. Helt fra starten og fram til i dag har
det lokale intervjuerkorpset til Statistisk sentralbyra gjennomfert bade telefon- og besgksundersgkelser
fra sine barbare pc-er. Til na har telefonundersgkelsene derfor blitt administrert pa den enkelte pc, pa
samme mate som i edb-assisterte besgksundersgkelser. Som nevnt ovenfor, kan vi i framtiden tvert
imot regne med at bade edb-assisterte telefon- og beseksintervju vil bli administrert pd samme méte
som sentralt styrte telefonintervju.



Datastyrte selvutfyllingsskjema

Selvutfyllingsskjema skiller seg fra intervjuskjema ved at det ikke er noen intervjuer til stede som
administrerer datainnsamlingen eller som hjelper den som skal svare med & forsta spersméalene og lose
oppgavene pa riktig mate.

Det finnes mange forskjellige typer selvutfyllingsskjema; sperreskjemaer, saksbehandlingsskjemaer,
meldingsskjemaer og seknadsskjemaer. Brukerrollen i disse og andre typer skjemaer gér fra 4 motta
og reagere pa spersmal som skjemaprodusenten gnsker 4 fa svar p4, til selv & finne fram skjema og
veere en aktiv formidler av informasjon eller synspunkter. Skjemaene i den ene enden av denne
skalaen kan vi kalle distribuerte skjema. Det som kjennetegner disse skjemaene er at skjema-
produsenten distribuerer dem til en utvalgt svargruppe og forsgker a samle inn s mange svar som
mulig for svarfristen gér ut. Denne formen for selvutfyllingsskjema brukes forst og fremst i store
personundersgkelser og i bedriftsundersekelser. Skjemaene i den andre enden av skalaen kan vi kalle
rekvirerbare skjema, fordi det er brukerne selv som bestiller eller leter fram det skjemaet han ensker &
fylle ut. Kommunale seknadsskjemaer og rapporteringsskjema fra nzringsdrivende er eksempel pa
slike skjema. Hvor pa skalaen fra distribuerte til rekvirerbare skjema vi befinner oss kommer blant
annet til uttrykk i hvordan vi omtaler de som skal fylle dem ut. I distribuerte skjema kalles de som
svarer gjerne for respondenter, svarpersoner eller oppgavegivere. I rekvirerbare skjemaer snakker vi
derimot heller om bidragsytere, rapporterer eller sekere. Men uansett om den som har laget skjemaet
oppsoker svarpersonen eller om det tvert imot er svarpersonen som oppsoker skjemaet, er
skjemakommunikasjonen regissert, og vanligvis ganske stramt regissert, av den som har laget
skjemaet.

Teknikken med & la folk lese spersmal pa en skjerm og besvare dem pa egenhand har en lang
forhistorie, som gar tilbake til fysiske og psykologiske helsetester pa slutten av 1960-tallet. Men det
var forst sent pa 1980-tallet at datastyrte selvutfyllingsskjema ble brukt i statistiske undersgkelser og
andre former for omfattende datainnsamlinger. Samlebetegnelsen for denne typen sperreskjema er
Computer Assisted Self Interviewing (CASI) eller Computerized Self Administrated Questionnaires
(CSAQ) i den internasjonale faglitteraturen. De to betegnelsene burde egentlig veart slatt sammen til
én fordi de henspeiler pa to intervjueroppgaver som informasjonsteknologien langt pa vei kan erstatte;
administrasjonen av skjemaene og presentasjonen av spersmalene. Til 4 begynne med métte
skjemaprogrammene vanligvis installeres pa den enkelte pc for de kunne taes i bruk. Sperre-
programmene og svarene pa spgrsmalene ble enten distribuert pa disketter (DBM = Disc By Mail)
eller ved hjelp av elektronisk post (e-mail surveys). Det var forst med World Wide Web og andre
Internett-tilbud som fungerer uavhengig av hva slags datamaskin og operativsystem brukerne har, at
det ble etablert en billig og fleksibel kommunikasjonsplattform som béde kan brukes til & distribuere
skjema, presentere spersmalene og returnere svarene. Webskjema er altsa en form for datastyrte
selvutfyllingsskjema som foregér ved hjelp av en bestemt type teknologi. Mange av radene som gis i
denne publikasjonen vil gjelde datastyrte selvutfyllingsskjema i sin alminnelighet, mens andre er mer
direkte knyttet til verktoyene som brukes til & lage dagens webapplikasjoner.

Webskjema kan inneholde kontrollspersmal og tilleggsinformasjon som etterligner oppfoelgings-
teknikkene vi kjenner fra intervjuundersekelser. Selv om det ikke er sd vanlig enna, er det heller ikke
noe i veien for at sparsmélene i webskjema kan stilles av en virtuell intervjuer i stedet for at
svarpersonen ma lese dem. Spersmalene kan ogsa presenteres i form av tekst og illustrasjoner, slik vi
kjenner det fra tradisjonelle selvutfyllingsskjema og fra hjelpekort i besgksintervju. I tillegg til
stillbilder gér det dessuten an a bruke levende bilder; noe som nesten aldri har vart brukt i
sporreskjema tidligere. Webskjema blir pa denne méten et metested for presentasjonsformer som bade
har aner fra postale selvutfyllingsskjema og fra intervjuundersekelser. Den viktigste kilden til rad for
hvordan gode webskjema ber se ut og fungere er derfor kunnskapen om hva som har fungert godt og
darlig i tradisjonelle selvutfyllingsskjema og intervjuundersgkelser. Grovt sagt er hovedbudskapet i



publikasjonen at webskjemaene ber se ut som gode selvutfyllingsskjema og fungere som gode
intervjuundersekelser.

Automatisert datainnsamling

Datainnsamling kan ogsé automatiseres ved hjelp av dataprogram som enten trekker ut opplysninger
fra databaser eller andre elektroniske informasjonskilder, eller som registrerer handlinger som
etterlater elektroniske spor (f.eks. skonomiske transaksjoner, sgk pa Internett eller
bomringpasseringer). En samlebetegnelse for denne typen datainnsamling er "Electronic Data
Interchange" (EDI). Selv om det kan heres slik ut, er forskjellen mellom skjemabasert og automatisert
datainnsamling ikke om det stilles spersmél eller ikke, men om spersmélene presenteres i et skjema
eller finnes innebygd i et dataprogram. Dessuten stilles spersmaélene til en upersonlig svarkilde og ikke
til en aktiv svarperson. Graden av sammenfall mellom spersmalene leteprogrammene stiller og
opplysningene eller atferden som finnes i de elektroniske informasjonskildene vi sgker i, har
avgjerende betydning for kvaliteten i denne typen datafangst. Dette er det samme kvalitetsproblemet
vi har nd vi sammenligner intensjonen med et spersmal og tolkningen blant potensielle svarpersoner.
Metodene som brukes for & sammenligne begrepsforstaelsen blant de som sper og de som svarer i
sporreskjemaundersekelser ber derfor ogsa kunne brukes til for eksempel 4 sammenligne
begrepsforstielsen blant de som legger inn opplysninger i registre og de som lager dataprogram som
henter registeropplysninger. Disse metodene omtales i kapittel 5 i denne publikasjonen.

I framtiden vil det sannsynligvis bli mer og mer vanlig & kombinere skjemabasert og automatisert
datainnsamling. Altinn, som er en lgsning for elektronisk innrapportering fra nzringslivet til offentlige
myndigheter, er et eksempel pa en slik kombinasjon. En av hovedideene i denne lgsningen er at én og
samme beskrivelse av databehovene (i form av en xml-fil) skal kunne brukes béade til 4 lage
dataprogram som henter informasjonen automatisk fra bedriftenes administrative datasystem og til &
lage et sperreskjema som kan legges ut pa Internett.

Det finnes ogsé eksempler pa at skjemabasert og automatisert datainnsamling kombineres i datastyrte
skjema. Det er for eksempel ganske vanlig at opplysninger som allerede finnes i registre legges inn i
skjemaet. Spersmalet til svarpersonen blir da om opplysningene er korrekte eller ma revideres. En mer
uvanlig kombinasjon er at datastyrte skjema inneholder en blanding av spersmal som skjemabrukeren
svarer direkte pa og spersmal som han svarer pa ved hjelp av hyperkoblinger eller andre typer
henvisninger til elektroniske informasjonskilder hvor opplysningene finnes. Deretter hentes svarene
automatisk fra disse kildene.

Forskjeller og likheter mellom personskjema og bedriftsskjema

Det hevdes ofte at skjemabasert datainnsamling i bedrifter, organisasjoner og offentlige institusjoner
er vesensforskjellig fra datainnsamlinger fra privatpersoner. Spersmalene i bedriftsskjema' dreier seg
oftere om faktiske forhold enn om holdninger og meninger. Bedriftsskjemaene er vanligvis underlagt
oppgaveplikt, mens det pleier & veere frivillig om man vil svare pa personskjema. I bedriftsskjema
opptrer svarpersonen nesten alltid som informant om bedriften, mens de fleste spersmaélene i
personskjema dreier seg om svarpersonen selv. Bedriftsskjema bestar ogsa ofte av forskjellige deler
som vi gnsker at svarpersoner med forskjellig kompetanse skal svare pd, mens slike sammensatte
skjema er sjeldnere i personundersekelser. Og sist, men ikke minst, er bedriftsskjema i mindre grad
utformet etter sporreskjemametodiske prinsipper enn personskjema. I stedet for spersmals-
formuleringer, er det vanligere & bruke sékalte ledetekster, som er overskrifter eller bydende utsagn
som forteller hva slag informasjon som kreves. Ofte er disse ledetekstene heller ikke nummererte. Det

"I fortsettelsen kommer vi til 4 bruke betegnelsen bedriftsskjema bdde om skjema som besvares av bedrifter, organisasjoner
og offentlige institusjoner. Det er ogsa vanlig & betrakte landbruksskjema som bedriftsskjema.



er ogsa vanligere 4 stille sammensatte spersmél og det er vanligere & bruke fagterminologi i
bedriftsskjema. Disse og andre forhold gjer at noen foretrekker a kalle bedriftsskjema for
svarblanketter og hevder at det er noe annet enn sperreskjema. Sannheten er nok heller at spersmalene
1 bedriftsskjemaer ofte er mer utydelige enn spersmalene i personskjema.

Mange av forskjellene som er listet opp her gjor at utfordringene i arbeidet med & forbedre
bedriftsskjema er litt forskjellig fra utfordringene i personskjema. I denne publikasjonen vil vi
konsentrere oss mer om problemene i bedriftsskjema enn om problemene i personskjema. Pa den
annen side oppfatter vi forskjellene mellom bedriftsskjema og personskjema som gradsforskjeller og
ikke som vesensforskjeller. Derfor har rddene som gis i publikasjonen bade adresse til bedriftsskjema
og personskjema.

Gjennomgangsmodellen i publikasjonen

Det kan vere mange gode grunner til & bruke webskjema i stedet for tradisjonelle selvutfyllingsskjema
pé papir. Men denne publikasjonen handler forst og fremst om hvordan webskjema kan bli mer
brukervennlige og gi en heyere svarkvalitet enn papirskjema. Derimot er vi ikke sé opptatt av hvordan
informasjonsteknologien kan bidra til at datainnsamlingen gar fortere eller blir billigere.
Framstillingen i publikasjonen er disponert rundt en modell som beskriver forholdet mellom bruker-
opplevelse og svarkvalitet. Modellen bygges opp steg for steg. Forste steg er en diskusjon om hvilke
forhold som pévirker brukeropplevelsen og svarkvaliteten i selvutfyllingsskjema, og en diskusjon om
sammenhengen mellom brukeropplevelse og svarkvalitet. Dette er teamene i kapittel 2.

I kapittel 3 forsgker vi deretter & liste opp og systematisere hvilke virkemiddel vi har for & pavirke
brukeropplevelsen i webskjema. Til sammen beskriver disse to kapitlene derfor henholdsvis
utfordringen og verktaykassen i webskjema. I kapittel 4 gir vi vare rad for hvordan vi mener
verktgyene ber brukes for at webskjemaene skal bli bedre og mer brukervennlige enn tradisjonelle
papirskjema.

Et av de viktigste radene er at en ber forsgke 4 utnytte mulighetene teknologien gir for a tilpasse
sporsmélsformuleringer og skjemautforming til svarpersonenes situasjon og forutsetninger for & svare.
Béde i tradisjonell skjemautvikling og i utviklingen av nye dataprogram er det vanlig & bruke
kvalitative metoder for a fa ideer og for 4 teste ut hvordan utkast til lgsninger fungerer. Webskjema
bestar bade av spersmal som svarpersonen skal tolke og besvare og av et dataprogram som styrer
spersmalspresentasjonen og navigeringen i skjemaet. Skal resultatet bli vellykket, ma svarpersonen
béde forsta spersmélene og mestre teknikken. Derfor er det mer krevende & utvikle webskjema enn
papirskjema. Og derfor er det nedvendig & kombinere kvalitative utviklingsmetoder som bade brukes i
skjemautvikling og 1 utviklingen av dataprogram. I kapittel 5 forseker vi 4 sette sammen disse
metodene til et testprogram for webskjema.

Det siste kapittelet i denne publikasjonen handler om kvalitetsspersmal og kvalitetsmalinger i
forbindelse med datastyrt informasjonsinnsamling. Datateknologien kan ikke bare brukes til 4 lage
bedre skjema, men ogsa til & foreta billige og gode kvalitetsméalinger underveis i innsamlingen.

P& den annen side stir vi ovenfor nye kvalitetsproblem. Vi har allerede nevnt at den som fyller ut et
webskjema ikke bare skal forsta spersmalene, men ogsa ma mestre leseverktoyet. I tillegg tror vi at
mens det tidligere har vaert en gyllen regel og ikke blande forskjellige innsamlingsmetoder, kommer
dette tvert imot vil bli regelen i framtiden. Sa lenge ikke alle har tilgang til Internett, og enda faerre er
fortrolige med 4 fylle ut skjema pa nettet, er vi nedt til 4 kombinere webskjema med papirskjema. I
tillegg kan datainnsamlingene dpenbart effektiviseres ved 4 bruke intervjuere i rekrutteringsfasen og i
oppfolgingen av de som er sene til & svare. Utviklingen gar ogsa i retning av 4 kombinere direkte
datainnsamling med datainnsamlinger fra registre og andre elektroniske datakilder. Det er mange gode
argumenter som taler for kombinerte innsamlingsteknikker. Men risikoen for at forskjeller mellom



ulike grupper eller mellom malinger som er foretatt pa ulike tidspunkt ikke er reelle forskjeller, men
forskjeller som henger sammen med innsamlingsteknikken, oker.

Litteratur om datainnsamling ved hjelp av informasjonsteknologi

En grei oversiktsbok er denne:
Couper, M et al (eds): Computer Assisted Survey Information Collection. Wiley and Sons Inc., NY
1998.

Ellers finner du den beste bibliografien pa nettstedet Web Survey Methodology som har adressen
http://www.websm.org.
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Kapittel 2: Fra oppgavebyrde til brukeropplevelse

Hovedbegrunnelsen for a utvikle skjema som kan fylles ut ved hjelp av en datamaskin har vert at det
vil redusere oppgavebyrden. Kravet om & redusere oppgavebyrden og pastanden om at
datateknologien kan bidra til en reduksjon har vert szrlig framtredende i diskusjonen om
bedriftsskjema. Det henger nok ferst og fremst sammen med at bedriftene har lennsutgifter i
forbindelse med utfyllingen av skjemaene som bedriften er pliktig 4 besvare, uten at dette arbeidet
resulterer i noen apenbare inntekter. En annen rsak kan veare at bedriftene er bedre organisert enn
privatpersoner. Mye av kritikken mot oppgavebyrden i naeringslivet er for eksempel framfort av
Neringslivets hovedorganisasjon.

Den vanligste maten & méle oppgavebyrde pa har til nd veert & registrere hvor lang tid det tar & fylle ut
skjemaet. Det er ogsa vanlig 4 ta med tiden som gar til forberedelser og til etterarbeid i beregningen.
Brenneysundregistrene har regnet ut at en typisk norsk bedrift brukte i overkant av 40 timer pa & fylle
ut offentlige skjema som de var palagt & besvare i 2001. Selv om det kan virke nerliggende for
bedriftsekonomer & beregne oppgavebyrden pa denne maten, er milemetoden ikke begrunnet i noen
analyse av hva som er byrdefullt. Tvert imot tilsier de begrepsdiskusjonene som foreligger at "tid
brukt" er et utilstrekkelig mal. Allerede i 1978 foreslo Norman Bradburn en definisjon av
oppgavebyrde som omfattet fire faktorer:

Hvor langt skjemaet er,

hvilke anstrengelser som péalegges svarpersonen,

hvor ofte svarpersonen blir bedt om & gi skjemaopplysinger

hvor mange av spersmélene som oppfattes som ubehagelige & svare pa.

-

(Bradburn 1978)

Bare noen av disse forholdene kan males i minutter, og tid er egentlig ikke den mest nzrliggende
malestokken for noen av dem. Hvor langt skjemaet er pleier vi for eksempel 4 angi i antall sider og
hvor ofte vi blir spurt pleier vi 4 male i antall ganger. Anstrengelser og ubehagelige opplevelser er vi
ikke vant til & uttrykke i kvantitative mél i det hele tatt. Det er heller ingenting som tyder pa at
oppgavebyrden automatisk gar ned fordi skjemaene presenteres pa en pc-skjerm i stedet for pa papir. I
en statusrapport fra 1998 over hva den nye informasjonsteknologien har betydd for selvutfylte skjema
heter det for eksempel: "Some of the tasks traditionally performed by the data collector have been
transferred to the respondent. Normally this leads to lighter burdens on the data collector's shoulders
and a heavier burden on the shoulders of the respondent" (Couper and Nicholls 1998).

Forholdet mellom fakta og falelser

Et viktig poeng hos Bradburn, som ogsa gar igjen i andre begrepsdiskusjoner, er at han trekker fram
svarpersonens opplevelse av oppgavebyrden. Det legges vekt pa at oppgavebyrde er en personlig
opplevelse som bade kan ha sin basis i forskjellige faktiske forhold, men som for den saks skyld ogsa
kan vare basert pd myter og vrangforestillinger. Tidkrevende skjema er krevende a besvare. Men om
et skjema oppfattes som tidkrevende eller ikke avhenger ikke bare av hvor mange minutter det faktisk
tar 4 besvare spersmalene, men ogsa av om tiden foles kort eller lang. Tiden gar for eksempel fort
dersom oppgaven er engasjerende, men faller lang dersom skjemaet er kjedelig. Dersom det tok
kortere tid & fylle ut skjemaet enn vi forventet, synes vi det var raskt gjort. Men dersom vi hadde trodd
det skulle ga fortere, synes vi det tok lang tid. Tiden blir ogsa mer folbar dersom det er kort frist for
skjemaet skal returneres, mens utfyllingstiden ikke spiller sa stor rolle sa lenge det er lenge for
tidsfristen gér ut. Poenget er altsa at tidsfolelsen kan péavirkes av hvilke forventninger vi skaper,
hvordan skjemaet er laget og av hvordan datainnsamlingen er lagt opp.
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En test vi gjennomferte med en ny elektronisk versjon av et skjema som brukes til 4 innrapportere den
manedlige omsetningen i detaljvarehandelen, illustrerer dette poenget godt. I dette tilfellet observerte
vi svarpersonen béde nar han fylte ut den gamle papirutgaven og nar han fylte ut den nye
webversjonen av skjemaet. Det var penbart at det tok lenger tid & fylle ut skjemaet pa Internett enn a
fylle det ut pa papir. Likevel ga den som fylte ut skjemaet klart uttrykk for at han foretrakk
webversjonen, og i framtiden ville bruke denne. En tradisjonell maling av oppgavebyrden ville gitt den
motsatte konklusjonen. Arsaken kan simpelthen vzre at forsgkspersonene synes det er morsommere 4
bruke ny teknologi framfor a fylle ut de samme, gamle papirskjemaene. I s fall kan det ogsa hende at
testen gir et for positivt bilde av hva teknologien vil bety for brukeropplevelsen. For, etter hvert som
webskjema mister nyhetens interesse, ma vi regne med at den faktiske tidsbesparelsen og de faktiske
lettelsene blir viktigere for vurderingen enn inntrykket av at dette er siste nytt i skjemateknologi.

Forholdet mellom arsaker, opplevelser og konsekvenser

Vi mener ogsé at det er viktig 4 dra et skille mellom mulige drsaker til oppgavebyrde, opplevelsen av
at det er tungt 4 fylle ut et skjema og hvordan oppgavebyrden pavirker svarene som gis. At et skjema
er tidkrevende & fylle ut kan fore til svarpersonene synes det er en byrdefull oppgave. Men selve
oppgavebyrden er likevel opplevelsen svarpersonen har. Denne kritikken rammer ogsé Bradburns
definisjon. Skjemaet lengde eller hvor ofte vi sender skjema til samme person kan pavirke hvor
slitsomt eller ubehagelig oppgavegiveren foler at det er & svare, men vi kan ikke uten videre pésté at si
er tilfellet uten at vi har spurt de som har utfert oppgaven.

To andre forskere, Fran Featherston og Patricia Moy, synes & foreta en annen type sammenblanding.
De bruker enhetsfrafall og partielt frafall som indikator pa oppgavebyrde (Featherston og Moy 1990).
Disse to frafallsformene er det imidlertid vanligere & bruke som et mal pa svarkvalitet. Hoy
oppgavebyrde kan vare en av arsakene til at de som blir bedt om a fylle ut et skjema, lar vaere a gjore
det, men det er langt fra den eneste mulige arsaken. Og selv om det er byrdefullt & fylle ut et skjema
behover det ikke gi seg utslag i at spersmalene ikke besvares. Det er en mye vanligere at spersmalene
besvares, men at svarkvaliteten er darlig.

Det er heller ikke opplagt at lav oppgavebyrde forer til hay svarkvalitet. Tvert imot vet vi for eksempel
at korte spersmélsformuleringer kan fore til overflatisk lesing og kjappe, ikke serlig veloverveide
svar. Skal svarkvaliteten bli god, ma den som svarer folge den tankerekken som spersmalsrekkefolgen
legger opp til, ta seg tid til 4 tenke gjennom hva det enkelte spersmalet ber om og lgse oppgaven etter
beste evne. Derfor er det er en nedre grense for hvor lett det skal veare & svare pa et skjema.

Vi finner altsa to former for sammenblanding i faglitteraturen; en sammenblanding av arsaker til
oppgavebyrde og svarpersonens opplevelse av oppgavebyrde, og en sammenblanding av mélinger av
oppgavebyrde og av malinger av datakvalitet. Skal oppgavebyrde vaere et problem, mé det vare fordi
skjemabrukerne opplever at det er tungt 4 fylle ut skjemaet. Og skal oppgavebyrde inngé i en modell
som forklarer hvorfor datakvaliteten blir god eller darlig, ma det skilles tydelig mellom arsaksfaktorer,
svarpersonens opplevelse og datakvaliteten. Grunnstrukturen i den modellen vi ser for oss, ser med
andre ord slik ut:

Figur 1: Forholdet mellom arsaker til oppgavebyrde, brukerens opplevelse av byrder og
svarkvaliteten i skjema

Arsaker til Opplevd Svarkvalitet
oppgavebyrde E> oppgavebyrde L:>
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Forholdet mellom byrder og belenninger

Oppgavebyrde er egentlig ogsa et villedende begrep. For det dreier seg ikke om en lav eller hgy sum
av byrder, men om differansen mellom byrder og belgnninger. Arbeidet gar lettere dersom man foler
at man far noe igjen for det. Derfor kan to skjema som det koster like mye tid og krefter & fylle ut,
fortone seg som helt forskjellige fordi det varierer hva svarpersonen synes han fér igjen for jobben.
Trenger du et 14n for & bygge pa huset ditt, er det ikke vanskelig & motivere seg for 4 fylle ut et
seknadsskjema. De fleste av oss tar det som en selvfolge at det ma til for & fa lan. Dreier det seg om
vesentlige endringer, virker det ogsé rimelig at en ma fylle ut et nabovarsel og sende en byggemelding
til kommunen for a fa tillatelse til & starte byggingen. Men dreier det seg bare om et mindre tilbygg,
kan det vaere vanskeligere a forsta hvorfor det er nedvendig a fylle ut disse skjemaene for et s lite
byggeprosjekt. I hvert fall kan noen av spersmalene i byggemeldingsskjemaet virke unedvendig
detaljerte i forhold til hvor smé endringer det dreier seg om. I Folke- og boligtellingsskjemaet, som
alle familier fikk tilsendt hasten 2001, var det spersmal om hvor mange rom boligen hadde, hvor stor
den var, hva slags fasiliteter den hadde og hvordan den ble varmet opp. I dette tilfellet er det
sannsynligvis enda vanskeligere a forsta hvilken nytte en har av a gi disse opplysningene, og hvorfor
det er viktig & regne med det lille tilbygget. Lanesgknaden, byggemeldingen og boligskjemaet i Folke-
og boligtellingen er tre skjema om samme tema. Sannsynligvis er laneskjemaet vanskeligst & fylle ut,
mens det var ganske fa og enkle spersmal i Folke- og boligtellingsskjemaet. P4 den annen side kan
motivasjonen for & fylle ut Folke- og boligskjemaet vare lavere fordi det er vanskeligere & forstd hva
som er nyttig med boligstatistikk. Derfor er det ikke selvsagt hvilket skjema som fortoner seg som
mest byrdefullt 4 fylle ut.

Pa bakgrunn av disse betraktningene vil vi foreslé & bruke betegnelsen brukeropplevelse i stedet for
oppgavebyrde. Det er et mer upartisk begrep og dreier seg d&penbart om en personlig erfaring.

Arsaker til gode og darlige brukeropplevelser

I en modell som er utviklet i det amerikanske Bureau of Labor Statistics, beskrives oppgavebyrden
som et mote mellom svarpersonen og skjemaet vedkommende skal besvare. Byrdene pavirkes bade av
svarpersonens forutsetninger for & svare, av hvordan skjemaet distribueres og ser ut, og av
kombinasjonen av disse to forholdene. Under overskriftene respondentegenskaper, instrument-
egenskaper og interaksjonsegenskaper lister forfatterne opp 32 faktorer som de mener péavirker
oppgavebyrden (Fisher og Kydoniefs 2001). Respondentegenskaper beskrives som personlige
forutsetninger, vaner og holdninger hos svarpersonene. Dette er forhold som det er vanskelig & pavirke
med et enkeltskjema, men som vi likevel tror kan endres over tid. Instrumentegenskaper er forhold
som har med innsamlingsmetoden a gjore. Det dreier seg om hvordan skjemaet ser ut og hva det
inneholder, men ogsa om hvordan skjemaet distribueres og skal behandles av mottakerne. Disse to
aspektene vil vi i fortsettelsen kalle skjemaegenskaper og innsamlingsopplegg. I utvalgsundersgkelser
vil trekkemetoden vare en tredje egenskap ved innsamlingsinstrumentet. Antall utvalgsundersekelser
og utvalgsterrelsene pavirker den samla oppgavebyrden i samfunnet. Men sett fra den enkelte
oppgavegiverens perspektiv spiller det neppe noen serlig rolle for oppgavebyrden om det er mange
eller fa andre som ogsa far det skjemaet han skal fylle ut. Derfor har vi ikke tatt med dette aspektet i
denne publikasjonen.

Vi har en mistanke om at Fisher og Kydoniefs ogsa blander sammen arsaker til gode og darlige
brukeropplevelser og selve brukeropplevelsen, men synes likevel at distinksjonene de gjer er nyttige.
Vi vil hevde at instrumentegenskaper og personlige forutsetninger kan pavirke hvordan svarpersonen
opplever skjemaet, men at selve brukeropplevelsen er et resultat av samspillet mellom disse to
forholdene. Et eksempel som illustrerer dette poenget vil vaere at lengden pa byggemeldingsskjemaet
vi omtalte i forrige avsnitt, sannsynligvis vil oppleves helt ulikt for en profesjonell snekker
sammenlignet med en vanlig privatperson.
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I figur 2 har vi splittet opp det vi tidligere kalte drsaker til oppgavebyrde i figur 1 i Skjemaegenskaper
og innsamlingsopplegg og svarpersonens personlige forutsetninger. Videre har vi skiftet ut det vi
tidligere kalte opplevd oppgavebyrde med brukeropplevelse. Brukeropplevelsen tilsvarer det Fisher og
Kydoniefs kaller interaksjonsegenskaper. Vi foreslar folgende definisjon av brukeropplevelsen i
forbindelse med skjemautfylling: "Med brukeropplevelse menes forholdet mellom opplevde byrder og
belonninger knyttet til administrasjon og utfylling av skjemaer"

Figur 2: Forhold som pavirker brukeropplevelsen og svarkvaliteten i skjemautfylling.

Skjemaegenskaper og
innsamlingsopplegg Brukeropplevelse |:>

I

Personlige forutsetninger

Svarkvalitet

Skjemaegenskaper

Vi tror at oppgavegivernes opplevelse av om et skjema er lett eller tungt & besvare avhenger av...
- hvor mange spersmal som stilles (omfang),

hva det sperres om (innhold),

hvordan sperreskjemaet er bygd opp (struktur)

og hvordan det ser ut (utforming).

1. Spersmalsomfang

A telle antall spersmal er den mest direkte maten & male omfanget av en datainnsamling pa. I
prinsippet skal antall spersmal svare til antall informasjoner vi ber om. I praksis vil det ikke veere 100
prosent samsvar. Oppfolgingsspersmal som er knyttet til bestemte svar pa hovedspgrsmalene,
sammensatte sparsmél og lister med spersmal eller utsagn som skal besvares pa samme mate, regnes
vanligvis bare som ett spersmal selv om vi sper etter flere informasjoner. P4 den annen side dreier
slike sparsmal seg vanligvis om nzarskyldt forhold. Derfor kan det ogsa vere urimelig 4 telle dem som
helt nye spersmal. En teknikk som er vanlig 4 bruke i intervjuundersekelser er a regne et spersmal som
en sparresekvens som det tar %2 minutt a stille og & fa svar pa. Denne beregningsmaten kan ogsa
brukes til & justere opp antall spersmél i sperreskjema som inneholder mange kombinasjoner av
hovedspersmal og delspersmal.

Et annet problem er 4 anslé antallet sparsmél i skjema med filterspersmél som leder forskjellige
svarpersoner til forskjellige oppfoelgingssekvenser. I slike tilfeller ma en forseke & ansla hvor mange
sporsmaél en gjennomsnitts oppgavegiver besvarer.

2. Spersmalsinnhold

Vi pleier a dele opp problemene som kan oppsta i forbindelse med spersmalene i tre deler:

- spraklige problem,

- problem med oppgavene svarpersonen stilles ovenfor og

- problemer knyttet til hvilken mélestokk og hvilket detaljeringsniva som svarene skal gis i.
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Mange av skjemaene som brukes i dag er darlige p4 alle disse tre omradene. I stedet for et alminnelig
sprak, er spersmalsformuleringene formelle og upersonlige. I stedet for & sperre konkret, gr mange
skjemaer omveien om begrep som deretter ma forklares. Tonen er ofte uheflig. Seerlig i
bedriftsskjemaer er kravlister vanligere enn forespersler. Oppgavene svarpersonene stilles ovenfor
innebzrer ofte at de méa foreta beregninger for 8 komme fram til svarene. Det gjelder for eksempel nér
man sper om hva som er den typiske situasjonen, nar man sper om prosentvis ekning, om andeler eller
sper om summer for grupper av personer eller varer som vanligvis ikke grupperes sammen. Til slutt er
det ofte et problem at vi ber om mye mer ngyaktige svar enn dem den som svarer pa skjemaet kan gi.
Vi ber om regnskapstall med to desimaler, om tidsbruk i minutter eller vekter i gram. Noen ganger ber
vi ogsd om at svaret oppgis i en annen mélestokk enn den oppgavegiveren vanligvis bruker. Vi sper
for eksempel om hvor stort volum som er produsert av varer som bedriften er vant til & beregne i kilo.

Informasjonsteknologien gir ingen automatiske lgsninger pa alle disse problemene. Men overgangen
til en ny teknologi er ofte en god anledning til ogsa 4 se pa det substansielle innholdet i de skjemaene
man bruker. Dessuten har teknologien noen virkemidler som kan brukes til & forbedre
spersmalsformuleringene.

3. Skjemastruktur

Spersmalsrekkefolgen kan enten fa skjemaet til & fortone seg som enklere a fylle ut enn hva antall
sporsmal skulle tilsi, eller kan fa selv korte skjema til & bli tunge a lese og fylle ut. Tittelen og de aller
forste spersmalene skaper et forsteinntrykk som vanligvis ogsé preger svarpersonens holdninger til
senere spersmal. Blant annet er det viktig at det er en tydelig sammenheng mellom tittelen pd skjemaet
og hva vi starter a sperre om. En vanlig svakhet i mange statistikkskjema er at tittelen ikke forteller
hva slags informasjon det sperres om, men hva slags statistikk som skal produseres. Det er ogsa viktig
at de forste sparsmalene ikke er for vanskelige & besvare. Deretter er det viktig at spersméalene som
folger er ordnet pa en mate som fortoner seg som naturlig og som gir leseren folelsen av a gjore seg
ferdig med skjemaet steg for steg. Vi bruker gjerne deloverskrifter og mellomtekster for & underbygge
en slik folelse.

Det enkelte spersmal har ogsa en struktur. Spersmal er bygd opp av selve spersmélsformuleringen,
begrepsforklaringer, praktiske veiledninger og svaralternativ eller forklarende tekster knyttet til
svarfeltene. Skjemaet blir lettere & lese dersom disse spersmalselementene presenteres i en fast
rekkefolge i spersmalene.

I intervjuundersokelser serger intervjueren for at spersmalene stilles i samme rekkefolge til alle
deltakerne i undersgkelsen, at de far hore spersmalet for de eventuelt far vite hva som er
svaralternativene og at ingen hopper over begrepsforklaringer eller veiledninger om hvordan
spersmalene skal besvares. I selvutfyllingsskjema forseker vi 4 oppna den samme styringen ved hjelp
av tekster, tall og grafiske virkemiddel som skal fortelle leseren hva som skal leses forst og sist. Men
noen sarlig god kontroll med hvordan skjemaet leses har vi ikke. Det kan diskuteres om friheten til &
lese skjemaet som man vil er mer eller mindre brukervennlig enn et intervju som folger en fast laype.
Men i en del situasjoner kan det veere helt avgjerende for svarkvaliteten at spersméalene kommer i en
bestemt rekkefolge. I webskjema har vi muligheten for & kombinere streng spersmalsstyring og
valgfrihet pa den maten som fungerer best for brukerne, og som best ivaretar kvalitetsbehovene pa en
god mate.

4. Skjemautforming

De typografiske og grafiske virkemidlene i et selvutfyllingsskjema brukes ikke bare til & styre leserens
oppmerksomhet, men ogsa til & gjere skjemaet lettlest og innbydende. Det finnes et sett av grundig
dokumenterte og vel etablerte prinsipper for hvordan papirskjemaer ber utformes. Disse prinsippene
lar seg ganske sikkert ogsa overfore til webskjema. Men vi arbeider innenfor et annet og annerledes
format nar vi lager et skjema som skal presenteres pa en pc-skjerm sammenlignet med et skjema som
skal presenteres pa papir. Derfor ma de konkrete lgsningene bli annerledes.
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En annen viktig rammebetingelse for webskjema, er tekst- og grafikkonvensjonene som er etablert i
operativsystemene og nettleserne vi bruker. Utformingen av webskjema blir derfor til i motet mellom
presentasjonsprinsippene som brukes i papirskjema og de visuelle losningene som allerede er etablert i
de vanligste pc-programmene pa Internett. Lener vi oss for mye til den ene siden, vil skjemaet
sannsynligvis virke uvant for brukere som er fortrolige med presentasjonsformen og
handlingsknappene i andre pc-program og nett-tilbud. Lener vi oss for mye til den andre siden, kan
skjemaet bli for vanskelig & lese og finne fram i for nye pc-brukere.

I tillegg til de virkemidlene som webskjema og papirskjema har felles, kan vi bruke lyd og levende
bilder i webskjemaene. Det er lett 4 bli fascinert av disse mulighetene. Det kan fore til at vi bygger inn
spektakulzre virkemiddel som bare fungerer som stey for skjemabrukeren.

Alt 1 alt ber en vare forberedt pa at det er vanskeligere a lage et leservennlig skjermbilde enn 4 lage en
leservennlig skjemaside pa papir.

Innsamlingsopplegg

I tillegg til at et skjema kan veere lett eller tungt 4 besvare, tror vi brukeropplevelsen pavirkes av

hvordan datainnsamlingen er organisert. Vi har valgt & karakterisere innsamlingsopplegg etter...

- hvordan kontakten mellom innsamler og oppgavegiver etableres og foregar (kontaktform)

- hvilke virkemiddel som brukes til 4 overtale de som kontaktes til & svare pa spersmalene
(rekrutteringsstrategi)

- hvilke administrative oppgaver som er knyttet til behandlingen av skjemaet og hvordan disse
oppgavene skal gjennomferes (skjemaadministrasjon)

- og etter hvilke lgsninger som brukes for 4 sikre at svarene transporteres trygt tilbake til den som
spor, og ikke kommer pé avveie (sikkerhetsrutiner)

5. Kontaktform

Hvilke kontaktkanaler vi bruker for & formidle skjemaene til oppgavegivere pavirker bruker-
vennligheten. Nar rekvirerbare skjema legges ut pa Internett, vil de som har tilgang til nettet kunne
laste dem ned nar som helst, og for eksempel ikke vere avhengig av a oppseke et offentlig kontor
innenfor dpningstiden. Men for de som ikke har tilgang til nettet, kan tilgjengeligheten tvert imot bli
darligere fordi offentlige kontorer innskrenker &pningstiden etter hvert som kundegrunnlaget blir
darligere.

Nér skjemaene distribueres til mottakerne, er det i utgangspunktet datainnsamleren som har jobben
med 4 finne fram til de rette svarpersonene. Men dersom han velger en darlig kontaktstrategi kan
distribusjonen likevel innebare belastninger for mottakeren. Tradisjonelt har det for eksempel vert
vanlig & bare sende ut ett eksemplar av bedriftsskjema. Dersom de som ikke har svart innen fristen har
mistet dette eksemplaret, mé de derfor selv skaffe seg et nytt. I en slik situasjon ville det 4penbart vare
en fordel dersom et nytt eksemplar kunne lastes ned fra Internett eller om svarpersonen kunne ringt
opp en intervjuer og avgitt svarene over telefon.

Et skjema pa skjerm er ogsa bare tilgjengelig sa lenge datamaskinen star pa, og i mange tilfeller ogsé
bare sa lenge man er koblet opp mot Internett. I denne forstand er en papirversjon av skjemaet lettere
tilgjenglig enn et edb-styrt skjema. Derfor vil mange brukere sannsynligvis gnske at webskjemaet ogsa
kan skrives ut pa papir.

Med "kontaktform" tenker vi heller ikke bare pa hvilke kontaktkanaler som brukes, men ogsa pa
hvilken karakter og varighet kontakten med svarpersonen har. Fra en bedrifts eller en husholdnings
synspunkt vil det sannsynligvis vere lettere a besvare et skjema dersom de selv fikk velge hvem i
bedriften eller hvilken av husholdningsmedlemmene som skulle svare. For den som sper derimot, vil
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det ofte vaere av avgjerende betydning for svarkvaliteten at personer med bestemte kvalifikasjoner
eller med bestemte posisjoner i bedriften eller husholdningen svarer. Derfor vil vi aller helst sende
skjemaene til navngitte personer. En kompromisslgsning, som ofte brukes i bedriftsundersekelser, er
at vi ber om at skjemaet besvares av personer som innehar bestemte stillinger i bedriften.

Bedriftsundersekelser er ofte panelundersekelser. Det vil si at samme skjema sendes til samme bedrift
flere ganger. Ideelt sett ensker vi ogsi samme oppgavegiver skal svare hver gang. A svare pa et
skjema som en har sett tidligere er trolig lettere enn & svare pa et helt nytt skjema. Likevel kan selv
korte skjema utgjere en vesentlig oppgavebyrde dersom man skal rapportere ofte og mange ganger for
man skiftes ut av panelet. En mate & forenkle utfyllingen i panelundersekelser pa, er & gi
oppgavegiveren et skjema hvor svarene pa forrige rapportering er fylt inn, og bare be ham om 4 rette
pa de svarene som har endret seg siden sist. Faren med en slik forenkling er imidlertid at det blir litt
for enkelt & bare skumme gjennom skjemaet og bare rette pa svarene fra forrige gang dersom det har
skjedd store endringer.

6. Rekrutteringsstrategi

Kommersielle meningsmalinger og kartlegginger har lavere svarprosenter enn sperreskjemaunder-
sekelser som gjennomfores av offentlige myndigheter eller forskningsinstitutter. Noen tema oppfattes
som mer sensitive enn andre og noen formal oppfattes som mer meningsfulle og fornuftige enn andre.
Det er dpenbart at formélet med skjemaet pavirker svarpersonens holdninger og svarvillighet. Sa lenge
temaet er gitt, kan det virke som om det er lite 4 gjore med denne typen belastninger. Men vurderingen
av hvor meningsfullt eller belastende det vil veere & svare pa spersmalene i skjemaet er ikke bare farget
av hva skjemaet faktisk handler om, men ogsa av hvordan temaet presenteres. Vi forsgker a gi
skjemaet en tillitsvekkende innpakking. Et av virkemidlene som brukes i offentlige skjemaer er &
bruke logoer og symboler som framhever at skjemaet kommer fra en institusjon som svarpersonen kan
stole pa og har en forpliktelse i forhold til. Det er ogsé viktig at formalet med skjemaet og hvordan
opplysningene vil bli brukt forklares pa en korrekt og tillitsvekkende mate. Det er vanligvis ikke noen
god ide 4 undersla at skjemaet inneholder noen vanskelige og sensitive sporsmal eller a late som om
en ikke ser at resultatene kan brukes til kontroversielle formal.

Hovedproblemet for serigse skjema, enten de sendes i posten eller formidles ved hjelp av telefon- og
besgksintervju, er at henvendelsen lett kan forveksles med salgsvirksomhet. Det gjelder helt sikkert
ogsa pa Internett hvor serigse skjema ma konkurrere med skjemabasert markedsfering av varer og
tjenester av ymse slag. I webskjema risikerer vi til og med at kommersielle tilbud bryter inn under
selve utfyllingen av skjemaet.

Tradisjonelle selvutfyllingsskjema pa papir har ogsé feerre virkemiddel a spille pa for & overtale de vi
onsker at skal svare til & delta. Det henger sammen med at god markedsfering i hoy grad dreier seg om
a skreddersy argumentene i forhold til hvem som skal overtales, lytte til motforestillinger og mete
disse med avvapningsteknikker. Papirmediet har ikke denne fleksibiliteten. Det er en av arsakene til at
svarprosenten i selvutfyllingsskjema vanligvis er lavere enn i intervjuundersekelser. Vi holder ogsa
fast ved at intervjuere er bedre til & markedsfore skjema enn datamaskiner. Men dataprogram kan
etterlikne interaksjonen mellom intervjuer og svarperson. Derfor kan datastyrte selvutfyllingsskjema
veare bedre til 8 markedsfere seg selv enn papirskjema.

7. Skjemaadministrasjon

Brukeropplevelsen er ikke bare bestemt av hvor tunge eller lette spersmélene er og hvor godt eller
darlig de presenteres pa papir eller pc-skjerm. Den er ogsa bestemt av hva oppgavegiveren mé gjore
for og etter at han har fylt ut skjemaet. Tradisjonelle papirskjema er ikke bare skjema som
svarpersonen fyller ut selv, de er ogsa selvadministrerte. I intervjuundersekelser er det intervjueren
som finner fram til dem som skal intervjues, gjor avtaler om nar intervjuet kan gjennomferes, stiller
spersmélene og noterer svarene. Etter at intervjuet er gjennomfert sender hun det ferdig utfylte
skjemaet til moderorganisasjonen. Nar vi sender et skjema i posten, overferer vi samtidig de fleste av
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disse oppgavene til mottakeren. Selvutfyllingsskjema innebarer derfor en storre byrde for
svarpersonen enn intervjuundersekelser rett og slett fordi svarpersonen tildeles flere oppgaver.

Vanligvis er skjemaadministrasjonen ogsa mer omfattende i bedriftsundersekelser enn i
personundersgkelser. Skjemaene er ofte ikke adressert til en bestemt person, men skal ideelt besvares
av den eller de personene som er mest kvalifiserte til & svare. Hvem det er overlates det til bedriften
selv & finne ut av. Bedriftsskjema bestér ogsé ofte av forskjellige deler som vi ensker at forskjellige
typer fagpersoner skal fylle ut. Skal bedriften folge opp dette onsket, mé den serge for at skjemaet
sirkuleres til flere personer for det returneres. Disse administrasjonsoppgavene skaper flere, alvorlige
kvalitetsproblem i papirbaserte bedriftsundersekelser. Vi har darlig kontroll med hvem som svarer pa
sporsmélene. De best kvalifiserte personene er ogsa de som vanligvis har heyest lenn. Derfor koster
det mer & la disse fylle ut skjemaet framfor & sette bort jobben til en mindre kvalifisert medarbeider
med lavere lonn. Det koster ogsa mer 4 sirkulere skjemaet enn & la en og samme person svare pd alle
sporsmalene.

Skal webskjema bidra til & redusere oppgavebyrden i bedriftenes selvutfyllingsskjema, ma en sporre
seg om skjemaprogrammet kan ta tilbake noen av de administrasjonsoppgavene som er delegert til
bedriften i papirskjema, men som intervjuere tar seg av i intervjuundersekelser.

8. Sikkerhetsrutiner

En av fordelene med a fylle ut et sperreskjema pa egenhénd, er at ingen andre behover a se hva man
svarer. Denne beskyttelsen mot innsyn er helt konkret i forbindelse med papirskjema. Skjemaet kan
besvares innenfor husets eller bedriftens fire vegger og sendes til mottakeren i lukket konvolutt. Nar
skjemaet flyttes til Internett, skjermes utfylleren ikke lenger av de samme handfaste formene for
beskyttelse. Veggene og konvoluttene i elektroniske rapporteringssystem bestér av identitetsnummer,
passord, digitale signaturer og krypteringsnekler. Sikkerhetsrutinene er ofte kompliserte, og kan
utgjere en vesentlig oppgavebyrde. Og selv om sikkerhetssystemet fungerer slik det skal, er
beskyttelsen likevel mindre synlig enn tidligere. Internett fortoner seg derfor sannsynligvis fortsatt
som et mindre trygt sted & fylle ut et skjema enn hjemme i stua eller pa kontoret. Og denne
usikkerheten kan utgjere en viss belastning for oppgavegiverne.

Rammebetingelser og personlige forutsetninger

Noen av dem vi henvender oss til vil vere lette & fa fatt i og vil ha god tid til & svare pa spersmélene vi
stiller. Andre vil bade veere vanskeligere & fa fatt i og vil ha mindre tid til overs. I personundersekelser
er det et kjent problem at travle mennesker kan veere vanskelige & fa tak i, og vanskelige til & overtale
til & svare pa spersmalene vi stiller. Seerlig i undersekelser som kartelegger aktivitetsmenster, kan
denne typen frafall lede til ganske misvisende resultater. I bedriftsundersgkelser har vi vanligvis heye
svarprosenter. Det er som regel oppgaveplikt. Derfor kan travle oppgavegivere ikke uten videre nekte
a svare. Derimot kan det hende at de gir darlige svar fordi de ikke har tid til & gjere et grundig nok
arbeid.

Til forskjell fra personundersekelser distribueres bedriftsundersekelser i mange tilfeller ikke direkte til
navngitte oppgavegivere, men via beslutningstakere i bedriften. Mange skjema inneholder dessuten
forskjellige spersmal som ideelt sett ber besvares av forskjellige oppgavegivere med forskjellig
kompetanse. Rammebetingelser og saksbehandlingsrutiner i bedriftene kan derfor ha stor betydning
for hvem som fyller ut skjemaene og hvilke forutsetninger oppgavegiverne som blir plukket ut, har for
4 gi gode svar. En slik rammebetingelse vil rett og slett veere hvor mange potensielle oppgavegivere
som er tilgjengelige i bedriften. I store bedrifter er det flere medarbeidere enn i sma bedrifter. Derfor
er det storre muligheter for & flytte oppgaven fra en medarbeider som har det travelt til en som har
bedre tid. I sma bedrifter, derimot, er det ikke sikkert at det finnes noen andre som kan lette byrden. Pa
denne maten kan altsé bedriftens rammebetingelser pavirke hvilke personlige forutsetninger den som
blir satt til oppgaven har til & bruke tid pa den.
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Svarpersoner som er interessert i temaene vi sper om vil ganske sikkert synes at det er mer interessant
a fylle ut skjemaet enn andre. Det bidrar til & gjere oppgaven lettere. Likeledes vil oppgaven ganske
sikkert falle lettere for dem som har god kunnskap om det vi sper om. Vi mener at hvor mye tid
oppgavegiveren kan sette av til & fylle ut skjemaet, interessen for oppgaven og kompetansen pa
omréadet det sperres om er de viktigste personlige forutsetningene for en god brukeropplevelse og
serigs innsats.

Oppgavegiverens interesse og kunnskap vil, i likhet med tilgjengelighet, vare preget av
rammebetingelser. Blant annet tror vi at det vil veere mer meningsfullt & fylle ut statistikkskjema
dersom det er en utbredt interesse for statistikk i bedriften, mens det vil vere en tyngre oppgave
dersom statistikkinteressen i bedriften er lav. Hvilke kunnskaper som finnes i bedriften, og om denne
kunnskapen er nedfelt i dokumentasjon eller ikke, vil ogsa utgjere en viktig rammebetingelse for
oppgavegiverens mulighet for & gi kompetente svar.

Dersom skjemaet skal fylles ut pa Internett kan den tilkoblingsformen oppgavegiveren har til nettet
vare en hindring for rask og grei utfylling. Det virker ogsé sannsynlig at de som er interesserte i den
nye teknologien og som er dyktige internettbrukere vil vaere mer motiverte og ha bedre forutsetninger
for & bruke webskjemaet enn andre. Datamaskinen og nettleseren kan betraktes som et leseapparat som
svarpersonen ma mestre for & besvare skjemaet. Derfor er det ikke bare oppgavegivernes interesse og
kompetanse i forhold til skjemaets innhold som har betydning for oppgavebyrden, men ogsé deres
interesse og kompetanse i forhold til informasjonsteknologien. Strengt tatt er papir ogsé en
informasjonsteknologi. Og sannsynligvis spiller ogsé interessen for a lese og oppgavegivernes
leseferdighet en rolle for brukeropplevelsen. Men personlige forutsetninger som har med
informasjonsteknologien a gjere er tydeligere og mer avgjerende for bruken av webskjema.

Stikkordene tilgang, interesse og kunnskap kan derfor bade brukes til & karakterisere oppgavegiverens
forhold til utfyllingsoppgaven og til innsamlingsteknologien, og til & karakterisere rammebetingelser
som pavirker den interne distribusjonen av skjemaet og stetten oppgavegiveren har fra bedriften.

Vi er enige med Fisher og Kydoniefs at det er vanskelig & pavirke oppgavegivernes rammebetingelser
og personlige forutsetninger for & svare pa skjema. Men skal vi lage gode skjema, er det viktig &
kjenne sitt publikum, og tilpasse bade skjemaet og innsamlingsopplegget til oppgavegivernes
situasjon. Derfor tror vi det vil vere viktig for utviklingen av bedriftsskjema a kartlegge
oppgavegivernes forutsetninger for a svare, og a kartlegge samspillet mellom disse forutsetningene og
oppgavegivernes rammebetingelser i bedriftene. Det beste radet vi kan gi mens vi venter pa denne
typen studier, er a rette skjemaene mot oppgavegivere som ikke har mye tilgjengelig tid, forseke &
vekke interessen selv blant de som i utgangspunktet er uinteresserte og ikke gjore kompetanse-
terskelen hayere enn strengt tatt nedvendig. De som har god tid, som er interesserte og som har gode
faglige og tekniske forutsetninger for & fylle ut skjema, kan veere kritiske svarpersoner, men har
sannsynligvis en hoyere smerteterskel i forhold til skjemaenes brukervennlighet.

I figur 3 har vi skrevet inn stikkordene som vi mener kan brukes for 4 karakterisere skjemaet,
innsamlingsopplegget og oppgavegiverens rammebetingelser og personlige forutsetninger for & utfore
oppgaven. Slik vi ser det, er altsa brukeropplevelsen bade pavirket av skjemaet brukeren skal fylle ut
og av hvem brukeren er. P4 kort sikt tror vi kanskje at webskjema kan fortone seg som mer
interessante enn papirskjema, ganske uavhengig av hvilke tekniske lgsninger som er valgt. Men etter
hvert som webskjema mister nyhetens interesse, tror vi teknologien bare vil bli oppfattet som et
framskritt dersom den brukes til 4 forbedre skjemaegenskapene og innsamlingsopplegget. Dette har vi
markert med en pil fra IT til boksen med listen over skjemaegenskaper og ulike aspekter av
innsamlingsopplegget. I neste kapittel vil vi bygge ut modellen med en liste over hvilke IT-verktoy og
teknikker som kan brukes i webskjema.
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Figur 3: Forholdet mellom informasjonsteknologiske virkemiddel og forhold som pavirker
brukeropplevelsen i edb-styrte skjema.

Skjemaegenskaper:
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Tilgjenge|| Tilgjengelighet
Interesse || Interesse
Kunnskap | Kunnskap

Bedriftens rammebetingelser

Litteratur om oppgavebyrde og brukeropplevelser

Bidragene som det er vist til i dette kapittelet er...
Bradburn (1978). “Respondent Burden,” Health Survey Research Methods, DHEW Publication No.
(PHS) 79-3207, pp. 49-53.

Featherston and Moy (1990). “Item nonresponse in mail surveys”, paper presented at the International
Conference on Measurement Errors in Surveys.

Fisher and Kydoniefs (2001). ”Using a theoretical model of response burden to identify sources of
burden in surveys”, paper presented at the 12th International Workshop on Household Survey
Nonresponse. Oslo

De to notatene som det er vist til nedenfor innholder en del observasjoner av hva oppgavegivere i
bedrifter synes er byrdefullt:

ELMER-prosjektet (2001): Skjemaet som leerte a lytte. Eksempel pa en elektronisk dialog.

Forkortelsen star for Enklere og mer effektiv rapportering som er et prosjekt i regi av Naerings- og
handelsdepartementet, Handels- og serviceerneringens Hovedorganisasjon, Nearingslivets
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Hovedorganisasjon. Publikasjonen er tilgjengelig pa web-adressen:
odin.dep.no/archive/nhdvedlegg/01/01/ELMERO062.pdf

Bergstrom, Y.. Wang, J. H., Bakke, S. og Haraldsen, G. (2002): Dokumentasjon av SSB’s elektroniske
rapporteringssystem. Utvikling av rapporteringssystem via Internett for kvartalsvis
investeringsstatistikk og Detaljomsetningsindeksen. Internt notat, Statistisk sentralbyra
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Kapittel 3: Formidlingsverktoy og formidlingsteknikker i
webskjema

En pc-skjerm ser ikke ut som en A4-side og datateknologien kan brukes til 4 gi skjemaet andre
egenskaper enn et papirskjema. Et webskjema vil derfor alltid se annerledes ut enn et papirskjema.
Skal webskjemaet ha et brukervennlig utseende, ma presentasjonen tilpasses visningsformatet. Den
viktigste forskjellen mellom webskjema og papirskjema er at dataprogrammet er i stand til & reagere pa
tidligere innhentet informasjon, enten fra skjemaet som oppgavegiveren er i ferd med a besvare, eller
fra andre kilder. Pa dette grunnlaget kan programmet utfere noen av arbeidsoperasjonene som
intervjuere vanligvis tar seg av i intervjuundersekelser og etterligne dialogen mellom intervjuere og
svarpersoner i situasjoner hvor svarpersonene har problemer med & svare pa spersmalene. P4 denne
maéten kan svarpersonen fa mer hjelp enn hva som er vanlig nér han fyller ut et tradisjonelt
papirskjema.

Leseapparatets egenskaper

Mens papirskjema normalt presenteres i et stiende A4 format, har skjermbildet pa dagens pc-er et
landskapsformat. Det betyr at dersom vi kopierer en side fra et papirskjema til skjermen, vil ikke hele
siden vere synlig. Det gér an & redusere skriftstorrelsen s mye at hele A4 siden kan gjengis pa
skjermen, men da blir det som stér der bortimot uleselig. Et annet alternativ er & plassere informasjon
som star under hverandre pa papirskjemaet ved siden av hverandre pa pc-skjermen. Denne teknikken
brukes for eksempel ofte dersom man har lange lister med svaralternativ. Et tredje alternativ er &
utstyre skjermen med en rullsjakt slik at leseren kan flytte skjermvinduet nedover til den delen av
skjemaet som ikke er umiddelbart synlig. Denne losningen kan brukes sé lenge det er plass til det
enkelte spersmalet og alle svaralternativer som hgrer sammen med spersmélet pa ett skjermbilde. Men
det vil fungere dérlig dersom spersmél og svaralternativ skiller lag eller dersom ikke alle svaralternativ
er synlige samtidig. Vi vet allerede at oppgavegivere som far lange lister har en tendens til & velge ett
av de forste svaralternativene. Denne tendensen vil ganske sikker bli forsterket dersom svarpersonen
ma rulle seg nedover for & se de siste svaralternativene. Hvis spersmélet og de forste svaralternativene
forsvinner etter hvert som svarpersonen ruller seg nedover, vil det ogsa bli vanskeligere & vurdere
svaralternativene i forhold til spersmélsformuleringen og i forhold til de ferste svaralternativene.

Hvordan skjemaet ser ut pa skjermen kan ogsé avhenge av hva slags opplesning skjermen har, hva
slags nettleser oppgavegiveren bruker og av om oppgavegiveren leser skjemaet pa hele skjermen eller
i et forminsket vindu. Det finnes mange eksempler pa skjema som forandrer utseende fordi de er
programmert pa en pc som har finere opplesning enn det som er vanlig blant brukerne. Det forer
vanligvis til at deler av teksten blir liggende utenfor skjermbildet pa pc-er med darligere opplosning.
Slike overraskelser forsikrer en seg imot ved & programmere skjemaet for skjermer med lav
opplesning og a tvinge nettleseren til 4 starte skjemaet i maksimum skjermsterrelse.

Dersom svarboksene til et spersmal er plassert i en tabell, er standardlesningen i nettleserne vanligvis
at bredden pa kolonnene tilpasser seg tekstlengden i kolonneoverskriftene. Det forer i sa fall til at
avstanden mellom svarboksene varierer med lengden pa kolonneoverskriftene. Dermed vil
svaralternativ som har korte overskrifter klumpe seg sammen, mens svaralternativ som har lange titler
blir stdende for seg selv. Dette vet vi at kan pavirke svarene. For 4 hindre at avstanden mellom
svaralternativene varierer, ma standarden endres til lik kolonnebredde. Kolonnebredden kan dessuten
angis i prosent av visningsvinduet eller i et absolutt antall piksler. Dersom kolonnebredden er fast og
oppgavegiveren forminsker visningsvinduet, vil en del av tabellen falle utenfor visningsvinduet.
Derfor er den beste kombinasjonen like brede kolonner angitt som prosent av visningsvinduet.

Den viktigste visuelle forskjellen pé en skjermpresentasjon og et papirskjema tror vi likevel er at pc-
brukeren ikke har noen romfglelse. Det gér ikke umiddelbart an & se pa skjermen om skjemaet er kort
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eller langt eller om spersmalene blir enklere eller mer kompliserte lenger ute i skjemaet. Det er vanlig
a forseke 4 bete pa dette problemet ved hjelp av et méleapparat pa skjermen som viser hvor stor andel
av skjemaet som er fylt ut, og som dermed ogsa gir et inntrykk av hvor langt det er igjen. Det gér for
eksempel an a bruke et prosenttall som angir hvor stor del av skjemaet som er fylt ut eller hvor mye
som er igjen, en sgyle som fyller seg opp eller et kakediagram hvor svarpersonen gjor storre og sterre
innhogg i kaka.

Problemet med slike framdriftsindikatorer er at de kan skape falske forventninger. Dersom skjemaet
inneholder filterspersmal som leder noen oppgavegivere forbi en sporresekvens som de andre ma
besvare, vil skjemaet forandre lengde underveis i utfyllingen. Et annet spersmal som kan vere
avgjerende for hvilke forventninger framdriftsindikatoren skaper, er om en skal bruke antall spersmal
eller forventet utfyllingstid som malestokk. Bruker en antall spersmal som malestokk i et skjema som
starter med de vanskeligste sparsmélene, kan framdriftsindikatoren gi inntrykk av at det er lenger fram
enn hva som egentlig er tilfellet. Starter en derimot med de letteste spersmalene kan framdrifts-
indikatoren derimot bidra til urealistisk optimisme, og desto sterre skuffelse nér det viser seg at de
siste spersmalene tar mye lenger tid & besvare enn de forste. Framdriftsindikatorer som bygger pa
forventet utfyllingstid forseker 4 bate pa problemet. Men det er vanskelig & lage gode indikatorer av
denne typen. Det vanlige & bruke forventet gjennomsnittstid som beregningsgrunnlag. Det vil fore til
at de som bruker mer tid enn forutsatt pa de forste spersmélene, far inntrykk av at det er svart langt
fram, mens de som bruker kortere tid enn forventet kan fa inntrykk av at de er ferdige med en storre
del av skjemaet enn hva som er tilfellet. Forholdene mellom hvilke forventninger og opplevelser som
framdriftsindikatorene skaper, kan altsa ha forskjellige virkninger pa opplevelsen av hvor tungt eller
lett det er & fylle ut skjemaet.

Som vi allerede har vart inne pa, mangler webskjema ogsa en romfelelse i den forstand at de
elektroniske veggene som skal beskytte svarpersonen mot innsyn ikke er synlige. Overgangen fra
papirskjema til sperreskjema pa Internett kan sammenlignes med overgangen fra brevgiro til nettbank.
Alle som har opplevd denne overgangen vet med seg selv at det foles tryggere a putte en innbetalings-
blankett i en konvolutt enn & bruke nettbank. Vi tror det gar an 4 skape storre trygghet ved hjelp av
sikrere, og framfor alt tydeligere markerte overganger mellom usikre og sikre soner. P& den annen side
kan kompliserte sikkerhetsrutiner ogsa innebare en betydelig oppgavebyrde.

En av fordelene med webskjema er at oppgavegiveren ikke trenger & kjope og a sette seg inn i et
program som er spesielt utviklet for a fylle ut skjema, men kan bruke sin vanlige nettleser. P4 den
annen side er skjemautvikleren i noen grad bundet til 4 utnytte virkemidlene som allerede finnes i
nettleserne. Den grunnleggende byggesteinen i webskjema er derfor HTML-oppsett'. Et HTML-
oppsett inneholder et sett av visuelle virkemiddel og noen enkle kontrollfunksjoner. Den enkleste
formen for webskjema er nar hele skjemaet er programmert som ett HTML-oppsett. Oppgavegiveren
har da tilgang til hele skjemaet samtidig. Det ligger som en lang side som han leser ved & flytte
visningsvinduet nedover pa siden. Fordi det ikke foregar noen kommunikasjon fer oppgavegiveren
sender det utfylte skjemaet tilbake til mottakeren, er kontroll- og styringsmulighetene begrenset.
Oppgavegiveren kan for eksempel fylle ut spersmélene i den rekkefolgen han selv vil. Dersom han gér
ut av programmet eller far tekniske problemer under utfyllingen, vil ogsé alt som er gjort sa langt
forsvinne. Denne formen for webskjema egner seg derfor best for korte skjema med en enkel
spersmalsstruktur.

Kommunikasjonsformer og kommunikasjonsarenaer

Det finnes forskjellige mater & bygge inn en form for toveiskommunikasjon i webskjema pa. Vi tror
det gér an & skille mellom tre hovedteknikker:

"HTML stir for HyperText Markup Language. Den engelske betegnelsen for HTML-oppsett er HTML-forms.

23



1. Den enkleste formen er a utvide HTML-funksjonene ved hjelp av JavaScript, Dynamic HTML
eller et tilsvarende verktoy. Disse verktayene kan brukes til 4 bygge inn mer automatikk i et gitt
HTML-oppsett. Til forskjell fra de andre teknikkene, trer disse funksjonene automatisk i kraft i det
svarpersonen beveger seg fra et svarfelt til det neste. Pa den annen side opererer automatikken
innenfor et gitt skjermbilde. Et eksempel er at oppgavegiveren skal oppgi en del tall, og at disse
summeres automatisk opp 1 et totalfelt etter hvert som tallene fylles inn i svarrutene. Dersom noen
av tallene ligger utenfor et forhandsdefinert intervall, kommer det opp en advarsel pa skjermen. Et
annet eksempel er at svaret pa et filterspersmal enten leder svarpersonen til eller forbi et
oppfelgingsspersmél. Oppfolgingsspersmalet kan vaere skrevet i en svakt synlig farge som skifter
slik at det trer tydelig fram dersom oppgavegiveren skal svare pa det. Dette er elegante funksjoner,
men de er bundet til et forhdndsprogrammert skjermbilde.

2. Den andre formen for toveiskommunikasjon kan vi kalle rekvirerbare funksjoner. Dette begrepet
har vi tidligere brukt om skjemaer som svarpersonene ma bestille eller finne fram til pa egenhéand.
P4 tilsvarende mate kan webskjemaet vere knyttet til andre program pa pc-en som utforer
bestemte operasjoner (plug-ins). Et eksempel kan vare at veiledningen foreligger pa en pdf-fil
som oppgavegiveren ma lese ved hjelp av Acrobat Reader. Et annet eksempel vil vere at
oppgavegiveren starter Microsoft Media Player for 4 vise et videoklipp som er knyttet til et
bestemt sparsmal. Det gar ogsa an 4 tenke seg at det er lastet ned smé spesiallagde program
sammen med webskjemaet (applets) som kan kalles opp for & foreta svarkontroller eller & utfore
andre funksjoner i tilknytning til skjemaet.

Verken automatiske eller rekvirerbare funksjoner er avhengig av ekstern kommunikasjon under
utfyllingen. Pa den annen side vil de ikke fungere dersom svarpersonen har slétt av
tilleggsfunksjonene i HTML eller ikke har installert programmene som er ned