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Hur ofta hor man inte klagomal over hur svart det ar att hitta pa olika webbplatser? Varfor ar
det sa, och hur kan man gora for att besokare lattare skall kunna hitta pa en webbplats? Jacob
Palme, professor i Data och systemvetenskap vid Stockholms Universitet, ger rad.

Den grundlaggande orsaken till att det ofta ar svart att hitta pa en webbplats ar att de som
konstruerar webbplatsen har svart att leva sig in i besokarens behov. De som konstruerar
webbplatsen ar experter pa sin egen webbplats, darfor har de inga egna problem att hitta
information. De ar ocksa ofta experter pa det faktaomrade som webbplatsen tacker.
Utmarkande for experter ar att de oftast har ett eget sprak. De vet det ratta ordet for varje
begrepp, och kan inte forsta att manniskor som inte ar experter kan vilja soka information
med andra ord 4n de experten anvander.

For att det skall vara latt att hitta i en webbplats maste man gora en nogrann manuell
organisation av informationen, och kolla denna mot manga anvandares stt att leta
information. Denna organisation av informationen maste kunna se problemen ur anvandarens
synpunkt. Experter pa sakinnehallet i webbsajten har ofta svart att se problemen ur
anvandarens synpunkt. Expertens aktiva ordforrad ar ofta mera begransat 4n icke-experten.
Experten vet det ratta ordet, och anvander inte andra ord 4n just det rétta ordet. De som soker
pa en webbplats, och som inte ar experter, soker ofta med andra ord an expertens. Men
webbplatsen ar konstruerad, sa att man bara hittar information om man soker med det ratta
ordet.

Exempel: En expert vet att det ratta ordet for anpassning av pensioner till inflationen ar
“basbelopp”. Den som inte 4r expert, soker kanske med ord som “inflation” eller ”stigande
priser”, och hittar da inte svaret pa sin fraga, darfor att de som konstruerat webbplatsen inte
forstatt vilka ord en icke-expert kan tankas anvanda for att hitta denna information.

Kolla hur besokare soker information

Det allra viktigaste radet, om man vill hjalpa anvandare att hitta pa en webbplats, ar att
observera ett flertal verkliga anvéandare, personer som inte har varit med och konstruera
webbplatsen, och som inte ar experter pa webbplatsen innehall. Logga hur de gor, analysera
loggarna for att se hur de verkliga anvandarna gor, vilka problem de far. Gor om webbplatsen,
sa att den fungerar battre nar andra gor likadant som de observerade anvandarna. Nar man har
analyserat hur ca hundra olika personer soker en viss information, och anpassat webbplatsen
sa att andra som gor likadant som dessa hundra personer far bra svar, da kan man vara ganska
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saker pa att webbsajten for de allra flesta i framtiden kommer att gora det latt att hitta denna
information pa webbsajten.

Tva metoder att soka — bladdring och att skriva sokfragor

Det finns i huvudsak tva metoder att soka information pa en webbplats. Den ena metoden ar
att bladdra och klicka sig fram, den andra ar att skriva en sokfraga i ett sokfonster. Den ena
metoden utesluter inte den andra, i den mycket framgangsrika webbkatalogen Yahoo, borjar
man ofta med att skriva en sokfraga, hittar da en katalogsida ur Yahoos katalog, och bladdrar
vidare darifran for att hitta det man soker.

Hantering av sokfragor fran anvandare

En av de allra viktigaste metoderna att soka information ar att anvandaren skriver en sokfraga
1 ett sokfonster. Det ér t.ex. den metod anvandare soker med 1 varldens idag mest
framgangsrika verktyg for att soka information pa Internet, sokmotorn Google.

Manga webbsajter erbjuder en soktjanst baserad pa s.k. fritextsokning. Det innebar att den
letar reda pa alla sidor, dar orden i sokfragan forekommer. Om flera sidor innehaller orden i
sokfragan, prioriteras svaren, sa att de sidor dar orden forekommer i rubriken, i borjan av
texten, eller manga ganger, visas forst.

Denna metod, som den anvands av sokmotorer pa myndigheters webbplatser, ger nastan alltid
usla resultat. Det ar for det mesta mycket svart aven for en mycket intelligent anvandare att
hitta svar pa en fraga med hjalp av denna typ av automatisk fritextsokning. Ofta hittar man
manga sidor som ar foga relevanta, och nar fragan matchar manga svar, kommer ofta det
relevanta svaret langt ner i listan over hittade svar.

Google har ju natt stor framgang genom att de kan ge bra svar. Deras metod ar att kvalitén pa
varje webbsida bedoms. Denna kvalité har sedan stor betydelse vid sorteringen, sa att sidor
med hog kvalité kommer hogst pa listan. Googles metod att bedoma kvalitén pa en webbsida
ar att se pa hur manga andra webbsidor har lankar till denna webbsida. Vid denna bedomning
varderas lankar fran webbsajter med gott rykte battre an lankar fran webbsajter med samre
rykte. Googles betyg pa webbsajter sitts i en skala fran 1 till 10, och bara lankar fran
webbsajter med betyg hogre an 5 raknas med nar man bedomer kvalitén pa en webbsajt.

Googles metod bygger alltsa pa att manga olika méanniskor visar sin kvalitetsbedomning av
andras webbsajter genom att lagga lankar till dem. Det ar alltsa i grunden ett manskligt jobb
att satta betyg pa webbsajter som Google utnyttjar. (Manga andra sokmotorer an Google har
borjat ta Over liknande metoder.) En nackdel med Googles metod ar att svaren ibland 4r mera
bra an relevanta. Man hittar intressant information, men inte alltid det man letar efter.

Orsaken till att fritextsokning pa myndigheters webbplatser ger sa daliga resultat ar att det
helt enkelt inte gar att hitta det basta svaret pa en fraga med denna typ av automatiska
metoder. Enligt min erfarenhet far man oftast battre resultat med Google an med
myndigheternas egna fritextsokningsverktyg, a@ven nar man vill soka i en viss myndighets
webbsajt.
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Man brukar mata kvalitén pa sokresultat med tva kriterier relevans (eng. recall) och precision.
Med tackning menas hur manga av alla relevanta dokument som hittas, med precision hur
manga av de hittade dokumenten som ar relevanta. En perfekt sokmotor skall alltsa ge hogsta
betyget (1,0) for bade tackning och precison.

Dessa mitetal ar omdiskuterade. Det finns det som havdar att det ar béttre om man mater hur
nojda anvandarna ar med de svar de far. Hur nodja anvandarna ar beror inte bara pa tickning
och precision, utan ocksa pa att det finns bra och begripliga svar pa det anvandarna soker.
Aven en sokmotor med perfekt tackning och precision, kan vara dalig om de anvéands pa en
dalig dokumentsamling, dar det inte finns nagra bra och begripliga svar pa det anviandarna vill
veta. Och om det omvant finns manga relevanta svar, ar anvandaren kanske mer betjant av att
fa det eller de basta an att fa en lista over alla.

Klassificering (Indexering)

En metod att hoja kvalitén pa sokresultaten ar klassificering (aven kallat indexering). Med
klassificering menas att man kompletterar varje dokument med en beskrivning av vilka fragor
som bor leda mot detta dokument. Ett dokument om hur pensioner skyddas mot inflation kan
t.ex. ha en klassificering som sager att detta dokument skall hittas av alla fragor som dels
innehaller ordet ’pension*”, dels nagot av orden “inflation*”, ”penningvarde*”, "pris*” dar
7#” anger alla ord som borjar pa det som star fore ”*”. penningvarde* hittar alltsa aven nar
anvandaren anvander ord som t.ex. “penningvardesforsamring” eller
“penningvardesanpassning”. En bra klassificeringen maste goras manuellt, av manniskor med
kompetens att gora en bra klassificering. En automatisk klassificering som gors av ett
datorprogram blir aldrig sarskilt bra.

Om man vet att de som soker dr experter, kan man gora klassificering med bara de ritta
orden, de som experterna anvandare. Men om man skall tillhandahalla en sokmojlighet for
allmanheten, sa maste man vid klassificeringen inte bara ta med experternas ratta ord, utan
ocksa alla varianter som icke-experter kan tankas anvanda. Man kan kalla det for synonymer,
men det ar ofta synonym i en vidare betydelse an detta ord vanligen anvands for. T.ex. ar ju
inte orden “inflation” och “basbelopp” och ”vardesékring” synonymer, men for en anvandare
som soker information om vardesakring av pensioner, bor svaret hittas vilket som helst av
dessa tre ord som anvandaren anvander.

Man kan sédga att klassificeringen handlar om att skapa mallar som tacker alla olika varianter
av formuleringar av fragor som anvandarna kan tinkas stalla.

Som exempel foljer har den klassificering vi gjort for webbsajten http://web4health.info/sv/

pa en sida med information om hur barn reagerar pa traumatiska upplevelser:
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Krav: $barn ; trauma grym* ohygg* illdad* ondska* vidrig* sjukhus* krig* vald* slag*
misshand* small* dask* smisk* aggress™ pisk* ilsk* dvergrepp* olyck* sorg* hot* risk*
fara* slass* kamp* kamp* boxn* spark* [ nar om vid # dér déd* dog avlid* ]/ PTSD
[post ; trauma* ; stress™ ]

Prioritet: reager* uppfor* paverk* symptom* effekt*

Alternativ: $bradaligt $sjukdom

Ovanstaende klassificering hittar detta svar pa sa olika fragor som ”Hur reagerar barn pa krig”
eller ”Vad har sjukhusvistelse for inverkan pa barn” eller ”Vad ar effekten pa barn nar nagon
dor” eller "PTSD”.

Forklaring: $barn $bradaligt och $sjukdom hanvisar till termer i en separat synonymlista med
synonymer som ofta behovs i klassificeringen for denna webbsajt. T.ex. ar $barn ekvivalent
med “baby* barn* bebi* dotter* flicka* grabb* janta* pojk* son* sonen sone* spadbarn*
tjej* tos* ung* ettari* tvaari* treari* fyraari* femari* sexari* sjuari* attaari* nioari* tioari*
elvaari* tolvari* trettonari* fjortonari* femari* tonari*”. Mer information om hur den
sokmotor vi utvecklat fungerar finns pa http://web4health.info/KOM?2002/natural-language-

answering.htm.

Det tar ca 10-15 minuter att gora en forsta sadan nogrann klassificering av ett dokument.
Sedan maste man logga anvandarnas fragor, speciellt fragor dar inget bra svar hittades, och

andra klassificeringen, sa nar en webbsajt ar fardigklassificerat har man lagt ner ca 30 minuter
pa klassificeringen av varje dokument. Klassificeringen bor goras av en person som ar duktig
pa att gora sadana klassificeringar. Experter ar ofta olampliga, darfor att de gor inskrankta
klassificeringar med bara de “rétta” termerna. Foretag som séljer soksystem erbjuder ofta
paket i vars pris ingar bade soksystemet och klassificering av en webbsajt.

Givetvis behover man inte lagga ner detta arbete pa alla dokument, utan man kan vilja ut de
dokument som ar viktigast for att ge den information allmanheten behover.

Manga myndigheter drar sig antagligen for att lagga ner sa mycket arbete pa sin webbsajt.
Men man skall da tanka pa det arbete man lagt ner pa att producera dokumenten, jamfort med
det ar ju klassificeringen anda en liten marginell merkostnad. Och man maste tanka pa den
okade nyttan av att besokare pa webbsajten hittar svar pa sina fragor, och den okade goodwill
for myndigheten som detta skapar hos allmanheten.

Lankar och lanklistor

Utover sokmotor hittar folk information pa en webbsajt via lankar och lanklistor. Vad man
dar bor tanka pa ar att det inte behover vara en rent hierarkisk struktur, alltsa att man bara kan
hitta ett dokument via en vag genom tradstrukturen. Utan ofta behover samma dokument
kunna hittas pa flera stallen i olika lanklistor.

Referenser:

Dalianis, Hercules: Hur do ordnar sa att besokarna hittar pa din webbplats. Kunskapsbrevet
(http://www.popkom.se/dio.html) nr 6,2003.

File name: hitta-webben.doc Latest change: 04-02-19 11.43 Page 4




Bales, Marcia: Are there any ways to evaluate how good our Web-site search is for answering
questions? CRM Magazine Weekly,
http://www.destinationcrm.com/articles/default.asp?ArticleID=3029 (note: For some reason
this link does not work with the Mozilla/Netscape web browser).

File name: hitta-webben.doc Latest change: 04-02-19 11.43 Page 5



