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Abstract

The rapid improvement of technology brings us new inventions every day. Most of us can
barely keep up with these changes. Avatars that have blossomed are considered to be one of the
most helpful tools for the organization of websites on the Internet. But is it really true that all
new technology on this matter is useful, or are these changes just a temporary trend that will
fade over time?

This study will highlight different points of view on avatars, and their use in organizational
websites only from the user’s perspective. The theoretical and empirical studies have helped us
collect information on the subject.

The theoretical study has given us greater understanding of different concepts on the basis of
our constructions values that have contributed to the study.

On the other hand, the empirical study gave us the opportunity to examine the substance based
on computer users' views on the subject. Our studies were made on two different organizational
websites; a company website (SAS), and a municipal website (Jonkdping Municipality). This
was done to obtain a broader view of the avatars in any variety of organizations. In order to get
an objective view of how users find and use avatars, we gathered information from these
subjects through a series of interviews.

Keywords: avatar, computer users, Internet, organization web sites, usability



Sammanfattning

Den snabba tekniken/teknologin erbjuder oss nya uppfinningar varje dag. De flesta av 0ss
hanger knappt men de branta svéangarna med nya uppfinningarna. Avatarer som har blommat ut
anses vara en av de anvandbarhetsraddningarna i organisationswebbsajter pa Internet. Men
stdimmer det verkligen, &r allt som &r nytt bra och anvéndbart eller &r det bara en trend som
kommer att slockna med tiden.

Denna studie visar vad som tycks om avatarer samt dess anvandning i organisationswebbsajter
bara fran anvandarnas perspektiv. De teoretiska samt empiriska studierna har hjélpt oss att
samla in information om &mnet.

Den teoretiska studien har gett oss storre forstaelse for olika begrepp utifran vara byggstenar
som har haft en bidragande del till studien.

Den empiriska studien gav oss mdjligheten att undersoka amnet utifran datoranvandarnas syn
pa amnet. Vara undersokningar tillimpades pa tva olika organisationswebbsajter, en
foretagswebbsajt (SAS) samt en kommunalwebbsajt (Jonkopings kommun). Detta gjordes for
att fa bredare syn pa avatarer oavsett i vilken slags organisationssort de anvands i. Genom ett
antal intervjuer sag vi till att fa information fran all slags datoranvéandare fér att kunna fa en
relativ objektivt syn om hur anvéndarna tycker och anvander avatarer.

Nyckelord: anvéndbarhet, avatar, datoranvéndare, organisationswebbsajter, Internet
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1. Inledning

| detta avsnitt presenteras lasaren till studien och dess bakgrund. Har presenteras &aven
problemdiskussion, begreppsprecisering, studiens forskningsfragor, syfte, forvantade resultat,
avgransningar samt malgrupp.

1.1 Bakgrund
Konkurrenten ar ett klick” ifran dig

”Jorden krymper!”; avstandet mellan destinationer blir allt kortare, tidsaspektens betydelse kar
och konkurrensen inom arbetsmarknaden blir mer och mer vilt. Varje dag tvingas hundratals
foretag att ldggas ner for att de inte klarar av det kalla kriget mellan de stora foretagen. For att
overleva inom marknaden kravs allt storre prestation ifran foretagen.

Internet har forvandlats till foretagens flytvast, vilket tanjer pa foretagets granser oandligt.
Internet &r ett fonster utat till bland annat foretag som vill synas, upptickas av en storre
population och organisationer. | dagsléget finns det allt fler Internetanvandare runt om i vérlden
och behovet av Internet okar stdndigt. Det har blivit ett av de viktigaste eller kanske till och
med det viktigaste medlet for oss alla. De flesta foretag sasom banker, kladbutiker, resebyraer
erbjuder sina tjanster/varor via Internet vilket underlattar for bade foretag och anvéndare,
bolagen sparar pa sa satt dven resurser.

Undersdkningen visar att Internetanvandandet bland svenskar har foérdubblats de senaste fyra
aren. Ungdomar anvander Internet mer an vad de tittar pa tv en genomsnittlig dag (Dagensps
2009). Karolinska Institutet (2009) betonar pa anvandbarheten pa webben &r avgorande for
mojligheten att salja produkter och/eller fa atervandande besékare. Med tanke pa
Internetanvandarna okar sa anser vi att det satts hogre krav pa olika organisationers webbsajter
och dess funktionalitet. Begreppet anvandbarhet pa webbsajterna far allt mer betydelse, dar
kvalitén i webbsajten ar valdigt viktigt for att spegla foretagens ratta bild utat.

Olika forskare definierar ordet anvandbarhet pa olika sétt. Enligt Jacob Nielsen (2001), filosofie
doktor och internationell auktoritet nar det géller anvandbarhet pa webbsajter, sd ar
anviandbarhet ett kvalitetsmatt som avgor hur litta anvindargrénssnitt dr att anvdnda”. Medan
Molich (2002), Allwood (1998) och Ldéwgren (1993) anser att anvandbarhet ar ett otydligt
begrepp som manga har forsokt definiera. Manga av dessa definitioner fokuserar enligt
Allwood (1998) oftast pa granssnittets utformning eller pa programvaran.

Anvandbarhet &r den viktigaste delen i webbsajter for att kunna Overleva. Ett enkelt uttryck
som Nielsen (2001) har skrivit 1 sin bok &r “om kunderna inte kan hitta en produkt, sa koper de
den inte”. Alltsa det dr kunden som bestimmer genom att klicka pa Din sida eller klicka vidare
till andra konkurrent sidor... En webbsajt som inte skapas med tanken pa anvandbarhet kan latt
bortprioriteras mot konkurrentens sida, konkurrenten dr inte langre bort dn en “’klick” ifrén dig.
Utbudet i Internet av likartade tjanster och varor har blivit enormt stort sa det galler att kunna
locka och behalla de befintliga kunderna. Darfor blir anvandbarheten en tumregel vid skapandet
av webbsajter.

Vid okning av webbsajternas anvandning, sa satts det automatisk storre krav pa sjilva
anvandbarheten i sidan. For da riktar foretaget sig mot en storre krets, sa man bor tanka fran en
storre grupps perspektiv. Det ar alltid smidigare att kunna svara pa en mindre grupps intresse an
en stor grupps. Hur anvéndaren sedan i sin tur uppfattar och tdnker om IT-system har en
avgorande betydelse for systemet utvéarderas. Anvandaren ska kunna forsta hur IT-systemet
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fungerar, 1T-systemet ska anvéndas som ett medel for att kunna utfora sin uppgift (Cronholm &
Goldkuhl 2006). Interaktionen mellan anvéandare och datorn &r det handlingsutrymmet som vi
kommer att titta lite mera pa.

Den tekniska utvecklingen pagar standigt, vilket har utformat att vi lever allt mer i en
konstgjord vérld, dar vara resurser, den teknologiska utvecklingen samt interaktion spelar stor
roll. Detta har gjort att interaktion har stort samspel mellan individer dar vi kan paverka
varandra pa ett 6msesidigtsatt. Interaktion kan forekomma som exempel mellan ménniska och
data, i vart fall avatarer dar en dialog utspelas.

Kreativitet dven i Internet har borjat vaga alltmer for foretagen, for att komma ut ur mangden
och for att kunna synas sa har foretagslosningar borjat formas annu mer postmodernt. En av
dessa losningar som vi moter ute pa natet ar avatarer, det vill sdga virtuella manniskor. En
guide for datoranvédndning av Office-assistenten kom vid bdrjan av 90-talet. Dar det kunde
stallas fragor om olika funktioner med sjalva programmet samt da det behévdes hjalp med
nagot. Med tiden sa bdrjades det se en okning av anvandning av dessa tjanster i den virtuella
varlden. Anvandning av avatarer har kommit ganska langt de senaste aren. Det gar att stota pa
dem i den virtuella vérlden i form av olika kon, ansikten, namn osv. Utformningen kan vara
antingen tva- eller tredimensionell beroende pa vilken sammanhang och plattform de anvands.
De tredimensionella avatarerna maéter vi mest pd olika spelplattformer som representerar
anvandaren alltsa spelaren, medan tvadimensionella avatarer kan férekomma mer i
foretagswebbsajter. Dessa slags avatarer anvands nastan i samma syfte, de ar skapade for att
stodja foretagets kund — leverantor relation vid interaktion dér idén &r att 6ka anvandbarheten i
webbsajten. Det kan dven framkomma avatarer i vara vardagliga liv som exempel sa kan vi
traffa Sgt Blackwell pa Cooper-Hewitt National Design Museum i New York. Sgt Blackwell &r
en virtuell karaktar som kan svara pa besokarnas fragor (Robinson et al 2008). Idag sa har
avatarer ganska manga benamningar, dem kan kallas bland annat virtuell tjanare, virtuell
manniska, humanoid, virtuella anstéllda, interaktivagent eller virtuellagent.

De grafiska mojligheterna har expanderat och det finns manga olika ting som dyker upp inom
informatik ramen sé ar avatarer bara en nyhet ur mangden. Ar det verkligen nodvandigt med ett
sadant system, racker det inte med bara en textuell sokfalt for att kunna hitta information pa
webbsajter. Kénns det mer personligt att se en grafisk bild av en person som vi kommunicerar
med nar vi soker information? Avatarer kan ténkas vara ett utav de lésningarna som foretag
anvénder sig av i sina webbsajter for att kunna rankas mer “anvindbar”. Ar det verkligen s att
anvandbarheten i webbsajter ékar med anvéndning av avatarer, eller dr det bara en fas/trend
som har dykt upp som kommer slockna med tiden?

Vi ménniskor ar tdnkande varelser som lever i ett socialt samhalle. Vi bildar familjer, vanner,
arbetsgrupper etc. for att kunna vara med i en mangd sa brukar vi medvetet eller omedvetet
kommunicera med varandra. Detta kan vara via tal, skrift eller kroppssprak. Men vad é&r
kommunikation som har sa stor betydelse i varat sociala liv? Ordet kommunikation kommer
fran latinets “communicare” som star for gemensam det vill sdga det vi gér gemensamt. |
dagens ldge anses kommunikation som Overforing av information fran avséandaren till
mottagaren, detta kan ske mellan tva eller flera personer.

Det gar att skilja pa tvavagskommunikation och envangskommunikation pa ett évergripande
niva. Tvavagskommunikation betraktas som en kommunikation som innehaller respons fran
mottagaren till sdndaren samt envagskommunikation ses som utan respons/feedback (Lind &
Lind 2006).

Internet ar de senaste arens nya kommunikationskanal som manga anvéander sig utav. Har i den
virtuella vérlden kan vi bade se tvavagskommunikation och envangskommunikation. Avatarer
som finns i organisationswebbsajter for att svara pa anvandarnas fragor ar ett typiskt exempel
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pa en tvavagskommunikation dar kommunikationen utspelas mellan en avatar samt en
anvandare.

1.2 Initial begreppsprecisering

| denna del av studien kommer vi att forklara de byggstenar inom problem omradet. Darefter
kommer vi att fortsatta arbetet utifran vara forklaringar av dessa begrepp.

Generellt i var studie sa tar vi hjdlp av fem stora begrepp som kommer att underlatta
forskningen av sjalva problemomradet, alltsa det omradet som vi ar intresserade av. Vi har
valt ut begreppen anvandbarhet, handlingsbarhet, webbsajter, avatarer och
verksamhetshaserad kommunikation. Figur 1 ger en Overgripande bild, var fokusen pa
problemet ligger.

For att forstd och studera problemomradet sa maste vi ha en 6vergripande forklaring till
dessa fem begrepp. Dels for underlatta forstaelsen samt tydliggéra problemomradet.

1.2.1 Webbsajt

Sidor som finns pa en server pa World Wide Web eller pa en intranat webbplats. Sidorna &r
sammankopplade med varandra med hjalp av hyperlankar som finns pa startsidan
(Nationalencyklopedin, 2009a).

Webbsajter kan ha flera namn sasom hemsida, webbplats och sajt (Nationalencyklopedin,
2009b).

1.2.2 Anvandbarhet

Anvandbarhet ar en kvalitets attribut som beddémer hur enkelt anvandargranssnitt ar att
anvanda. Ordet "anvandbarhet" hanvisar ocksa till metoder for att forbattra anvandarvanlighet
under designprocessen (Nielsen, 2009).

1.2.3 Avatar

Det slags avatarer som vi &r intresserade av &r de slags avatarer som forekommer i olika
organisationswebbsajter som &r formad till en manniska som svarar pa anvandarnas fragor i text
form.

1.2.4 Verksamhetsbaserad Kommunikation
Den kommunikation som sker med organisationen, da vi ar intresserade kommunikation via
organisationswebbsajt. Dar vi bara ska kolla pa tvavagskommunikation.

1.2.5 Handlingsbarhet

Det slags handlingsbarhet som finns mellan ett IT-system och anvéndare, under en interaktion
med IT-systemet. Med detta menas att IT-systemet ska stddja och gynna utférandet av
anvandarens handlingar genom att IT-systemet ar bland annat lattanvandligt (Goldkuhl &
Cronholm, 2006).



Handlingsbarhet
Verksamhetsbaserad
Avatar o
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Anvadbarhet Webbsaijt

Figur 1: problemomradet som studeras (egen komponerad figur)

1.3 Studiens forskningsfragor och syfte

1.3.1 Studiens forskningsfragor

Huvudfraga
Paverkas webbsajternas anvandbarhet vid anvandning av avatarer? I sa fall hur?

For att kunna besvara pa huvudfragan sa behéver man fa svar pa foljande delfragor:

Vad &r en avatar?

Varfor anvands avatarer i vissa organisationswebbsajter?

Hur sker kommunikation mellan avatar - anvandare?

Vad kannetecknar en anvandbar webbsajt?

Vilka egenskaper hos avatarer &r vasentliga for anvandbarhet

Hur stor betydelse har handlingsbarhet nar det galler interaktion mellan anvandare och
avatar

VVVYYY

Ovanstaende delfragorna lagger grund till den huvudfragan som vi vill uppna. Relationen
mellan delfrdgorna ar att alla fragor ar byggstenar till huvudfragan, for att kunna fa svar pa den.
Vi borjar forst med att studera delfrdgorna ”Vad ar en avatar” och “vad kinnetecknar en
anvindbar webbsajt” vilket lagger grunden for nasta delfragor. Nar vi val vet vad en avatar &r
sa kan vi studera vidare delfragorna ”hur sker kommunikationen mellan avatar - anvindare”,
“varfor anvinds avatarer i vissa organisationswebbsajter”, vilka egenskaper hos avatarer ar
vésentliga for anvindbarhet” och ” Hur stor betydelse har handlingsbarhet nar det géller
interaktion mellan anvandare och avatar”. Men for att kunna studera vilka egenskaper hos
avatarer som ar vasentliga for anvandbarhet sa bor vi ha svarat till vad som kéannetecknar en
anvandbar webbsajt. Nar alla dessa delfrdgor &r besvarade, sa att vi har tillrackligt med
underlag for att kunna studera sjalva huvudfragan.



1.3.2 Studiens syfte

Huvudsyfte
Det har borjat bli allt mer vanligare att stota pa avatarer i organisationswebbsajter, darfor vill vi
med denna forskning undersoka om det egentligen dkar webbsajtens anvandbarhet

For att kunna uppna huvudsyftet sa behover man forst utreda delsyften, vilka ar:

Att utreda vad som utmérker en avatar

Att utreda varfor avatarer anvands i vissa organisationswebbsajter

Att utreda hur kommunikationen mellan en avatar och en anvéndare sker

Att utreda vad som kannetecknar en anvandbar webbsajt

Att utreda vilka egenskaper hos avatarer som &r vasentliga for anvandbarhet

Att utreda hur stor betydelse handlingsbarhet har nédr det géller interaktion mellan
anvéndare och avatar

YVVVYVYYY

Syften ar direkt baserade pa studiens forskningsfragor (huvudfragan och delfragorna).

Huvudsyftet nas genom att forst na alla del syften en och en, vilket visas pa nedanstaende figur
(figur 2).



Malmodell

Studera ifall webbsajternas anvandbarhet
péaverkas med hjélp av avatarer, i sé fall
studera pa vilket sétt de paverkar.

Huvudmal

/'

Delmal
Att utreda hur stor
betydelse handlingsbarhet
har nar det galler
interaktion mellan
anvandare & avatar

Delmal

Att utreda varfor avatarer
anvands i vissa
organisationswebbsajter

Delmal

Att utreda hur
kommunikationen mellan
en avatar och en anvéndare
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Delmal

Att utreda vilka egenskaper
hos avatarer &r vésentliga
for anvandbarhet

Delmal

Att utreda vad som
utmarker en avatar

A

Delmal

Att utreda vad som
kannetecknar en anvandbar
webbsajt

Figur 2: kopplingen mellan olika mal for att nd huvudmalet (egen komponerad figur)

1.3.3 Forvantat resultat

Vi vill komma fram till det forvéantade resultatet genom ett systematiskt sétt, med hjéalp av egna
kunskaper, forelasningar fran tidigare lasta kurser, litteraturer och andra olika hjalpmedel,
studera det valda problemomradet. Dér vi vill skapa en forstaelse for om anvandningen av

avatarer kan paverka anvandbarheten pa en webbsajt och i sa fall hur.

De forvantade resultatet tas upp genom att koppla det till studiens syfte samt studiens

forskningsfragor.

1.3.4 Avgransningar

> Vi avgransar oss fran all slags av avatarer som férekommer i olika former pa olika
plattformer, férutom de avatarer som anvandes i organisationswebbsajter som finns for
att svara pa anvandarnas fragor.

> Problemomradet kommer bara studeras fran kundens perspektiv da vi utesluter
organisationsperspektivet.



» Auvatarer kan forekomma i flera olika organisationswebbsajter. Men eftersom vi inte har
mojligheten att genomfdra undersokningen pa alla organisationer, sa véljer vi att
avgransa oss till tva olika organisationswebbsajters avatarer.

> Vi viljer ocksa att avgransa oss ifran att undersoka andra organisationer som befinner
sig utomlands, pga. de ekonomiska samt tids begrénsningar.

1.3.5 Malgrupp

» Studien vander sig till i forsta hand till organisationer som skapar/vill skapa anvéndbara
webbsajter. Vi vill uppméarksamma organisationer som anvander sig av avatarer i sina
webbsajter eller de organisationer som funderar pa att anvanda sig av avatarer i sina
webbsajter.

» Studien ar till personer som ér intresserade av anvandbarhet i webbsajter med hansyn
till anvandning av avatarer.

» Studien kan anvéndas som underlag av personer som skriver uppsats eller de som gor
vetenskapliga forskningar.

» Studien kan dven vara ett intresse for larare som exempelvis planerar en
webbdesignkurs, som &r intresserad av hur anvandbarhet, handlingsbarhet samt
anvandning av avatarer betraktas och varfor de implementeras pa webbsajter.

1.4 Disposition

Under avsnitt Disposition ges en kort forklaring till varje kapitel i rapporten. Syftet till detta ar
att underlatta for lasaren att ge en 6versiktligbild 6ver rapporten samt dess innehall.

Kapitel 1 — Inledning

| detta kapitel presenteras lasaren till studien och dess bakgrund. Hér presenteras dven
problemdiskussion, begreppsprecisering, studiens forskningsfragor, syfte, forvantade resultat,
avgransningar samt malgrupp.

Kapitel 2 — Metod

I metodkapitlet kommer handlingssattet att beskrivas samt hur studien tas fram till
forskningsfragor. Det beskrivs ocksa studiens vetenskapliga kunskapskarakterisering samt de
olika forskningsansatserna.

Kapitel 3 — Teoretisk referensram

| detta kapitel sa introduceras lasaren till den teoretiska referensramen dér de teoretiska begrepp
som beror det problemomradet kommer att beskrivas. Kapitlet kommer att avslutas med en
sammanfattning samt en analys av den teoretiska referensramen.

Kapitel 4 — Empiri
| detta kapitel kommer ldsaren introduceras till den Empiriska undersokningen dar de valda

webbsajter, urval av deltagarna, genomfdrandet av observationer samt intervjuer kommer att
presenteras. Kapitlet kommer att avslutas med en sammanfattning samt analys av empirin.
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Kapitel 5 — Analys

| detta kapitel kommer tidigare analyser ifran det Teoretiska referensramen samt den Empiriska
studien sammanfattas och ytterligare analyser kommer att utféras for att fa svar pa studiens
huvudfraga.

Kapitel 6- Diskussion

| detta kapitel presenteras slutsatser fran den Teoretiska referensramen samt den Empiriska
studien. Kapitlet kommer aven att innehalla svar pa huvudfragan, metodutvardering samt
forslag till fortsatt forskning.

1:6
15
1:4
1:3
Kapitel 1: 3:6
Inledning 1:2 3:5
== *
Kapitel 2: [ 4:6
Metod 2:3y Kapitel 3: ’
Teoretisk .
referensram B4y Kapitel 4:
Empiri 4.5 Kapitel 5:
Analys (SHe| .
/‘\ Kapitel 6:
>4 Diskussion
2:5 T
2:6 2

Figur 3: dispositionsfigur 6ver studien (egen komponerad figur)

Beskrivning av dispositionsfiguren

Dispositionsfiguren illustrerar hela studiens uppbyggnad pa ett évergripande satt samt att den
visar hur relationerna mellan de olika kapitlen forhaller sig till varandra. Varje relation har
benamnts med ett unikt nummer, dar det forsta numret (vanster om kolonet) star for vilket
kapitel relationen kommer fran och det andra numret (h6ger om kolonet) star for det kapitel
som relationen gar till. Eftersom studien foljer analysmetoden Grounded Therory sa sker
analysen parallellt med studien vilket resulterar till att allt har en koppling med varandra.
Relationerna beskrivs nedan:

1:2 Kapitel Inledning sétter en grund till metoden.

1:3 Kapitel Inledning innehaller delfragor som sedan delvis besvaras och analyseras i kapitel
Teoretisk referensram.

1:4 Kapitel Inledning innehaller delfragor som sedan delvis besvaras och analyseras i kapitel
Empiri.
1:5 Kapitel Analys studerar huvudfragan som ar fordefinierad i kapitel Inledning.

1:6 Kapitel Diskussion besvarar och analyserar studiens huvudfraga som &r fordefinierad i
kapitel Inledning.

2:3 Kapitel Metod beskriver metod val som styr hur kapitel Teoretiska referensramen ser ut,
dar det ges riktlinjer om datainsamlingen.

2:4 Kapitel Metod som beskriver metod val styr hur kapitel Empiri ser ut, dar det ges riktlinjer
om datainsamlingen.

2:5 | kapitel Metod beskrivs vilken analysmetod som kapitel Analys kommer att forhalla sig till.
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2:5 Metod valet i kapitel Metod diskuteras i kapitel Diskussion.

3:4 Kapitel Teoretisk referensram kommer att ha en bidragande del dar de relevanta
informationerna anvénds i kapitel Empiri.

3:5 Information fran kapitel Teoretisk referensram analyseras i kapitel Analys.
3:6 Slutsatser samt analyser fran kapitel Teoretisk referensram diskuteras i kapitel Diskussion.

4:5 Information fran kapitel Empiri analyseras i kapitel Analys.
4:6 Slutsatser samt analyser fran kapitel Empiri diskuteras i kapitel Diskussion.

5:6 Fran kapitel Analys kommer huvudfragan att diskuteras i kapitel Diskussion.



2 Metod

I metodkapitlet kommer handlingssattet att beskrivas samt hur studien tas fram till
forskningsfragor. Det beskrivs ocksa studiens vetenskapliga kunskapskarakterisering samt de
olika forskningsansatserna.

2.1 Kunskapskarakterisering

Kunskapskarakterisering &r att ange vad det ar for typ av kunskap som ska utvecklas och vad
som &r nodvandig for man skall kunna faststdlla strategin for utvecklingsarbetet (Golkuhl,
1998).

De kunskaps typer som vi kommer att arbeta med &r egenskapsbestdammande- och forklarande
kunskap.

Egenskapshestammande (deskriptiv) kunskap innebar kunskap som beskriver nagon egenskap
hos en kategoriserad och studerad foreteelse. Ibland ar sadan kunskap kvantitativ och ibland
kvalitativ beroende av egenskapens slag (Ibid). | var studie sa betraktas kunskap som kvalitativt
kunskap dar vi kommer arbeta med insamlad data egenskaper.

Forklarande kunskap ar sadan kunskap dar det talas om varfor nagot ar pa ett visst satt. Det
anges orsaker, grunder, skal eller forutsattningar for nagot resulterande forhallande.
Forklaringskunskap ar motsatsen till deskriptiv kunskap (lbid). Vi ar ute efter hur
datoranvandare svarar pa vara fragor, dar vi staver efter orsaker och forklaringar.

2.2 Forskningsansats

2.2.1 Undersodkningstyp

Det finns en hel del olika undersoknings typer som det gar att anvanda sig av vid forskning.
Den undersokningstyp som vi kommer att anvdnda oss av i studien dr den deskriptiva
undersokningstypen.

Deskriptiv undersokning gors for att beskriva problemomradet i detalj och helhet for
forstaelsen. Deskriptiva undersokningar begransar sig till att underséka nagra aspekter av de
fenomen som é&r intressanta. De beskrivningar man gor av dessa aspekter ar detaljerade och
grundliga (Patel & Davidson 2003).

2.2.2 Forhallningssatt
Vetenskapliga forhallningssatt ar aktuellt nar det diskuteras om vetenskap och forskning. Dessa
vetenskapliga forhallningssatt ar: positivism, hermeneutik, empirnara ansatser etc. (lbid).

Grounded Theory &r en av de tre forhallningsséttet som ingar i empirindra ansatser, vilket vi
kommer att forhalla oss till under studiens gang. Datainsamlingen kommer att fokusera pa
mjukdata, sasom tolkande av analyser, verbala analysmetoder av textmaterial (Ibid).
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2.2.3 Forskningsstrategi

Forskningsstrategin bestams genom att se pa den befintliga teorin samt verkligheten i studien.
Det finns olika slags strategier som man kan arbeta med for att sakerstalla teorin, sa som
deduktion, abduktion och induktion. Vi kommer att behandla problemet pa ett induktivt satt.

Att arbeta induktivt &r att folja upptackandets vag dér man kan studera forskningsobjektet, utan
att forst ha forankrat undersékningen i en tidigare vedertagen teori, och utifran den insamlade
informationen (Patel & Davidson 2003).

2.2.4 Metoder for datainsamling

De metoder som anvandes for att samla in data borjar med litteraturgenomgang, urval av
organisationswebbsajter och dokumentationsstudie. Dessa kommer att 1aggas till grund for de
kommande datainsamlingsmetoder som &r observationer och intervjuer.

Litteraturgenomgang ar den processen dar det kommer att samla in s& mycket information som
mojligt fran olika slags litteraturer/skrifter som ar relevanta for just varat &mne. Sékningen har
skett @mnesvis fran olika bibliotekshemsidor och referenser fran olika uppsatser samt olika
forskningar har ocksa hjalpt oss pa traven med att hitta relevant information, ibland sa har
referenserna ocksa gett oss mojligheten att hitta andra referenser genom “kedjesékning”.

Beteckningen dokument har traditionellt anvands for sadan information som nertecknas eller
trycks (Ibid). Vi tar hjalp av dokumentationsstudie for att senare anvanda den som ett underlag
till vara observationer samt intervjuer. Dar vi forst studerar organisationernas webbsajter och
sen antecknar de aspekter vi &r intresserade av, som kommer att underlatta observations- samt
intervjuprocessen.

Observationerna kommer att ske innan intervjuerna genomfors, dar uppgifterna for
observationen kommer utformas utifran tidigare insamlad data. Observation kan genomfcras
pa olika satt. Dels gar det i forvag att bestamma vilka beteenden och skeenden som ska
observeras och i forvag arbeta fram ett observationsschema. Dels kan det ha ett utforskande
syfte och vilja anvanda observationer for att kunna erhalla s& mycket kunskap som majligt,
vilket alltsa utesluter ett i forvag fardigstallt observationsschema. Den forsta namnda typen av
observation brukar kallas strukturerad observation (Ibid). Vi kommer att halla oss till den
strukturerade observationssatt dar vi kommer att skapa ett observationsschema i forvag.

Med intervju menar man vanligtvis sadana som ar personliga i den meningen att intervjuaren
traffar intervjupersonen och genomfor intervjun, men intervjuer kan dven genomforas via ett
telefonsamtal (Ibid). I studien sa kommer vi att arbeta med intervjuer dar vi kommer att ta
kontakt med olika slags datoranvandare som redan &r forutbestamt.

2.2.5 Metoder for analys

Eftersom vi forhaller oss till den kvalitativa synen nar vi studerar problemomradet sa kommer
analysmetoden ocksa att genomforas pa ett kvalitativsatt.

Den kvalitativa dataanalysen syftar till att generera hypoteser och kategorier utifran samlade
data. Det finns en mangd med olika analysmetoder som kan anvandas idag men den vi tanker
hélla oss till & ”Grounded Theory” som Cronholm (1998) gir igenom i sin bok. Grounded
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Theory, fritt dversatt till svenska skulle ungefir bli “teorigenerering pa empirisk grund”. Pa
svenska kallas ofta denna ansats for grundad teori eller lokal teori som innebar istéllet att utga
fran empiri och att formulera en lokal teori som framst har tackning for det unika fallet, dvs.
den omvanda ambitionen till att bygga teoretiska superstrukturer sa skapar system sa nara
kopplat till empiri. Det kan existera manga lokal teorier parallellt och dessa antas ej heller ha
langre livslangd &n det fenomen de beskriver (Patel & Davidsson 2003)

Anledningen till att studien kommer att halla sig till denna analysmetod &r att generera nya
teorier samtidigt for att metoden forhaller sig till ett induktivforhallningssatt. Dar
hypotesprovningar inte krévs allt eftersom hypoteser skapas i sjalva metoden.

Metoden omfattar procedurerna:
e 0Oppen kodning
e axial kodning
e selektiv kodning

Oppen kodning &r dar det data bryts ner, undersoks och jamfors for att utveckla olika
kategorier. Det identifieras begrepp och stalls fragor som t ex ”Vad representerar det har” eller
”Vad betyder detta”. Resultatet av 6ppen kodning ar inledande konceptualisering av data i
kategorier. | axial kodning s sammanfors dessa kategorier genom att relatera kategorier till
varandra. Selektiv kodning innebér att man skall soka efter en kdrnkategori som relaterar till
ovriga kategorier (Cronholm 1998).

Det som vi vill uppnd i var analys &r att bryta ner, undersoka samt jamfora data for att fa en
béttre forstaelse. Dar vi tar hinsyn till de tre kodningarna i ”Grounded Theory” metoden.

2.2.6 Utvarderingsmetod

For att sékerstélla att informationen som slutligen presenteras ar det viktigt att en metod for
utvardering anvands. Rod trad, kommunicerbar, reliabilitet och validitet kommer att
efterstrévas vid presentation av varderingarna.
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2.7.2 Forskningsprocess
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Figur 4: studiens forskningsprocess (egen komponerad figur)

-13-



2.2.8 Beskrivning av Forskningsprocessen

Insamlingsmetod

Forskningsprocessen borjar med definition av forskningsfragorna. Efter urval av vilka
forskningsfragor som skall tas upp sa kommer processen fortsatta med att valja ut lampliga
bocker samt studera de valde webbsajter. Valda Litteraturer (all slags av skriftliga
dokumentationer, inklusive elektroniska) och de valda organisationswebbsajter studeras for att
samla in sa mycket information som majligt. Litteraturstudien ger majlighet till att skaffa in
kunskap om de teoretiska begreppen. De ’kunskap om de teoretiska begrepp” analyseras forst
for att besvara vissa av delfragorna som sedan i sin tur lagger till grund att planera
observationsuppgiften samt intervjufragorna. Med hjalp av dokumentstudien sa kommer vi fa
mojligheten att anteckna de vi anser &r viktiga (de som beror studiens problemomrade) fran de
valda organisationswebbsajterna.

Vi valjer ut tva stycken organisationswebbsajter, dar ena ar en foretagswebbsajt som har
visionen att bland annat sélja sina varor via sajten medan den andra webbsajten ar en
kommunalwebbsajt som finns for att upplysa/informera. Anledningen till detta val ar bland
annat att kunna se skillnader pa olika avatarer som befinner sig i olika sorts
organisationswebbsajter. Vid studerandet av organisationswebbsajter, avatarer, sa anvands
dokumentstudie som kommer att vara en grund och underlag for skapandet av
observationsuppgiften och intervjufragorna.

Observationsgenomforandet foljer en tabell som &r fordefinierad. Efter genomfdrandet av
observationen s& genomfors intervjun, dar vi aven har samlar in en mangd av data. Innan
intervjuprocessen paborjas sa struktureras de fordefinierade intervjufradgorna pa grund av att
foljdfragorna kan variera utifrdn deltagarnas svar. Vilket sedan bearbetas samt analyseras
tillsammans med de data som samlades in genom observationerna for att kunna besvara de
ytterliga delfragorna.

Det kan ocksa forekomma extern teori vid behov nar val bearbetning av data skall genomforas.
Vilket vi ocksa kommer att ta hansyn till.

Analysmetod

Varje analys baseras pa de bearbetande samt analyserade data som vi har samlat in fran
insamlingsmetoden. Analyserna sker varje organisation for sig, dar “Grounded Theory”
tillampas (det vi har nd&mnt under “metoder i analys”).

Det kommer att skapas tva olika analyser da vi kommer att undersoka tva olika
organisationswebbsajter. Efter att genomfort analysfasen sa kommer det skapas en
sammanstallning av detta, som blir ett resultat av analysen.

Hypotesprovandet gors for att sakerstalla kvalitén av de resultat vi har i handen, genom att
falsifiera eller verifiera den. Men eftersom vi kommer att anvénda oss av metoden Discovery of
Grounded Theory for att analysera, sa kravs det inte ytligare hypotesprévningar allt eftersom
det sker i sjalva metoden.

Utvarderingsmetod

Forutom resultat av analys sa kommer ocksa ytligare litteraturer att anvandas vid
sammanstallning av resultat.
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Nar sammanstéllning av resultatet gors sa kan det alltid forekomma nya fragor som vi kan
tycka ar viktiga och som inte vi har stéllt innan. Nar detta intraffar s& hamnar de nya fragorna
langst upp i processen vilket gar igenom samma fas som de forsta fragorna. Det kan ocksa vara
sd att vi ar osakra med det slutliga resultatet, da gors bearbetning av data pa nytt.

Nar vi ar val sékra med det sammanstallda resultatet da gor vi en slutsats som sedan diskuteras
for hur upplégget av uppsatsen ska se ut.

3.2.9 Presentationsmetod

Eftersom vi gor en kvalitativ inriktad undersokning sa kommer var presentationsmetod att
presenteras i text form. Vi kommer att presentera resultatet av tolkningen och exemplifiera
detta med hjélp av citat eller av en sammanstéllning av observation samt intervjuresultaten.
Detta kommer dock inte presenteras som teori utan som ett underlag for arbetet.

Vi kommer &ven att géra en muntlig presentation av studien med hjalp av modeller som
kommer att tydliggéra samt underlatta forstaelsen.
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3 Teoretisk referensram

| detta kapitel s& introduceras lasaren till den teoretiska referensramen dar de teoretiska
begrepp som berér det problemomradet kommer att beskrivas. Kapitlet kommer att avslutas
med en sammanfattning samt en analys av den teoretiska referensramen.

3.1 Internet

3.1.1 Historia

Internet uppkom under 1960-talet av ARPANET, dar de hade sitt uppdrag att bygga ett forsvar
for USA universitets datorsystem for att minska sarbarheten. Forskarna som var med och gjorde
detta insdg ganska snabbt att det fanns ett storre varde for manga former av kommunikationen
via datorer. Nar man borjade skicka information alltifran korta meddelande till stora datafiler
mellan varandra. Nattekniken utvecklades fran borjan av 1970-talet till 1980-talet, speciellt
kommunikationsprotokollen IP (Internet Protocols) inom NSFnet, ett ndt som knét samman ett
antal amerikanska universitet och forskningsinstitutioner (Nationalencyklopedin 2009c).

| dagens lage sa har Internet blivit ett av vérldens storsta datornatverk och ett system for en
enkel och effektivkommunikation. Det gar att komma &t i stort sétt allt sdsom text, ljud och
bild. Inom World Wide Web (www) sa ar e-post, filférdelning samt sokfunktioner de mest
populara anvandningsomraden for Internet (Wikipedia 2009a).

3.1.2 Anvandning

Vad kan Internet anvandas till i dagens ldge? Det forsta och mest dominerande
anvandningsomradena for Internet & meddelandesandningen s& som e-post och chatt till en
eller flera anslutna anvéandare. Det andra dominerande anvandningsomradena ar att anvandare
utav Internet publicerar olika saker ute pa Internet (Nationalencyklopedin 2009d). | dagens lage
ar det manga som vander sig till Internet da det ska borja soka fakta/information om nagot.
Enligt Lind och Lind (2006) sa har Internet blivit en viktig informationskalla som har skapats
en egen kultur i ett virtuellt samhalle. Informationen som det gar att hitta pa natet finns ibland
ocksa tillganglig pa andra medier, sen finns det en méangd information pa Internet som bara
finns tillganglig i elektronisk form. Trots att det finns medier pa trycktform sa brukar
sokningarna oftast ske genom Internet.

3.1.3 Webbsajt

En webbplats har olika namn, de kan aven heta hemsida, sajt, webbsajt med mera det ar en
smaksak vilken bendmning man vill anvanda. En webbsajt & en sammanhangande samling av
texter, dokument, bilder och multimedia som kan nas éver www. Detta & en kommunikation
over Internet med protokollet http. Nar man ska besdka en webbplats sd gors detta via en
webblésare dar det skrivs webbplatsens adress genom dess URL (Wikipedia 2009b).

I Nationalencyklopedin (2009b) sa kan man hitta informationen att: en &r webbplats som &ven
kallas for webbsajt en presentation av till exempel ett visst &mne en viss organisation eller
kanske till och med en persons verksamhet. Tillang till detta sker World Wide Web, (Internet).
Det star ocksa att en hemsida ar verksamhetens ansikte utat.
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3.1.4 Datoranvandare

Inom IT sammanhang sa identifierar Gulliksen och Géransson (2002) anvandare som en person
som integrerar med ett system for att genomfora uppgifter i arbetet eller i andra sammanhang.

Sundgren (1992) ndmner att begreppen “anvandare” ar alldeles for ”luddig” eller oprecisa for
att vara andamalsenliga. Uttalandet dar dessa termer ingar verkar darfor ofta diffusa eller
banala. Sa forfattaren tycker for att uppna lite hogre grad av stringens och kontroversialitet &r
att gora klart for sig tydliga definitioner av detta begrepp, sasom dela upp begreppet till
slutanvandarna, brukarna, bestallarna osv.

De Sundgren (1992) kallar for “slutanvindare” &r alltsd dem som slutligen betjanas av
informationen av informationssystemet alltsé systemets de kallad ”informationskonsumenter”,
“kunder” eller “’klienter”.

3.2 Kommunikation

Att ge en definition till ordet kommunikation ar besvarligt enligt Lind och Lind (2006),
forfattarna menar att detta ord betyder olika saker for olika personer. Sjalva ordet
kommunikation kommer fran latinets communicare som betyder att nagot blir gemensamt. Med
detta menas att det maste vara minst tva personer som ar med, exempelvis en sandare och en
mottagare.

Vidare sager Lind och Lind (2006) att en kommunikation kan forsigga pa tre olika nivaer,
intrapersonell kommunikation, interpersonell kommunikation och gruppkommunikation. Inom
intrapersonell kommunikation avser kommunikationen mellan tva deltagare, en sandare och en
mottagare. Sandaren har for avsikt att dela sin uppfattning om nagot till mottagaren och skickar
ivag den informationen till honom/henne som mottagaren sen i sin tur tolkar.

Kommunikation kan ockséa beskrivas som processen for manniskors kontakt med varandra. Da
det finns tva eller flera personer som tar och ger information i en konversation med varandra sa
ar detta en dubbelriktad (tvavagskommunikation) kommunikation. Detta innebar att man ska
lyssna pa sin partner och ge feedback, med feedback menas att mottagaren svarar séandaren.
Genom feedback sa vet sandaren att mottagaren har tagit emot budskapet samt hur mottagaren
har uppfattat budskapet. Med begreppen kodning och avkodning menas det nér sandaren lagger
in budskapet och den mening som mottagaren laser ut. Med detta menas sandarens egen
tolkning pa budskap (kodning), sjalva budskapet (budskapet) och hur mottagaren har tolkat
detta (avkodning) (Larsson 2001).

Vidare finns det aven andra faktorer som paverkar kommunikationen. For sandarens del galler
det bland annat individuella bakgrundsfaktorer, sjalvuppfattning och hans/hennes sociala
omgivning i en grupp eller en organisation. Beroende pa vad séandaren ska skicka for
information till mottagaren sa kommer den att géra det utefter hur han/hon sjalv uppfattar det.
Sedan skickar sandaren budskapet via ett medium, i vart fall blir detta en dator. Mediumet
skickar i sin tur vidare meddelandet till mottagaren som goér en egen tolkning utav meddelandet
som har skickats. Brus faktorer finns med i under hela kommunikationen, med brus sa menas
storningar som kan uppkomma under en kommunikation. Detta kan illustreras med hjélp av
denna utvecklade basmodellen (Larsson, 2001).
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Kodning Avkodning

Séndare ( ) Budskap Medium /\ Mottagare @
| =

Feedback

Figur 5: en utvecklad basmodell (Larsson, 2001)

| studien utgas det fran att avataren &r mottagaren, men eftersom en avatar inte har det implicita
tankesattet sa kommer denna kommunikation vara med en explicitkunskap.

Inom den implicita eller som &ven kan kallas for den tysta kunskapen sa syftas detta till de
kunskaper som finns inom en grupp dar medlemmar har beréattat foér varandra. Genom att
beratta till varandra sa bidras det till en ny information samt att informationen gar runt till
gruppen. Till slut s& vet man mer an vad man tror eller ens kan uttrycka i
verbalkommunikation. Implicitkunskap ar viktig att ha med nér man deltagit i ett projekt. Dessa
kunskaper kan vara personliga erfarenheter, intuition, tumregler, omedvetna varderingar som
man bidrog med i projektet. Implicitkunskap ar svar att uttrycka och annu svarare att lagra i
dokument, manualer, bocker eller databaser. Manga ganger ar implicitkunskap relaterad till
personens identitet och det yrket som personen har. Genom den implicita kunskapen sa blir
dven kommunikationen mer “levande” samt att sindaren far mer personligfeedback fran
mottagaren (Falheimer & Heide 2003).

Inom den explicita kunskapen sa ar det enklare att uttrycka och att kommunicera till andra med
hjalp av spraket. Den explicita kunskapen ar hyfsad enkel att uttrycka vilket gor att den blir
enkel att lagra (Ibid).

Inom begreppet verksamhetskommunikation inkluderas verksamhetens, myndigheters och
intresseorgans alla kommunikativa handlingar och interaktioner. Detta kan struktureras pa olika
satt, bland annat inom intern och externkommunikation. Inom verksamheter sa ar det vanligt att
det finns en indelning mellan intern och externkommunikation. Granserna mellan intern och
externkommunikation ar inte helt given. Enligt Falkheimer & Heide (2003) ingar det i den
externa kommunikationen att skapa fortroende och stod for att 6ka kunskap om varan, i vart fall
s& ser vi detta som en avatar. Enligt Lind" s finns det inatriktad kommunikation och utatriktad
kommunikation.

Lind* férklarar den externa kommunikationen:

Inom den utatriktad externa kommunikationen; menas att det ska goras en bra reklam om den
nya produkten som ska lanseras pa ett satt att fler kunder lockas till den. Ett bra satt att lansera
en ny produkt kan vara exempelvis att gora reklamblad for den, dér det kan skrivas lite text om
produkten och visa en bild pa hur produkten ser ut. Ett reklamblad kan goras pa detta satt; den
ska formedla en korrekt och allsidigbild av varan, dess kapacitet och dens utmarkande drag.

Vidare sager Lind":

!Lind, Bertil, Universitetslektor, férelasning oktober 2007.
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Inom den inatriktad externa kommunikationen menas att forfragningar kommer in om
produkten/produkter som organisationen har. Inatriktad kommunikation har dven hand om order,
leveransinformation om produkten. Har fattas det beslut om avtal och man vet
myndighetsinformationen och dispositionsinformation.

3.3 Anvandbarhet

3.3.11S0O 9241-11 definitionen

ISO (International Standards for Organisation) som &r varldens storsta utvecklare och utgivare
av internationella standarder (International Organization for Standardization, 2009) definierar
begreppet “anvandbarhet” inom 1SO 9241-11 (1998) standarden (Usability Partners, 2009):

"The extent to which a product can be used by specified users to achieve specified goals with
effectiveness, efficiency and satisfaction in a specified context of use”

| definitionen anvands begreppen dndamalsenlighet, effektivitet, tillfredstallelse och
anvandningssammanhang for att beskriva anvandbarhet.

Gulliksen och Goransson (2002) beskriver dessa fyra begrepp:

> Andamalsenlighet, noggrannhet och fullstandighet med vilken anvéndarna uppnar givna
mal

> Effektivitet, resursutgang i forhallande till den noggrannhet och fullstandighet med
vilken anvandarna uppnar givna mal

> Tillfredsstallelse, franvaro av obehag samt positiva attityder vid anvandningen av en
produkt

» Anvandningssammanhanget, anvéndare, uppgifter, utrustning (maskinvara, programvara
och annan materiel) samt fysisk och social omgivning i vilken produkten anvands

3.3.2 Molichs definition

For Molich (2002) ar anvandbarhet en gemensam beteckning pa anvandbarhet och enkelhet. En
webbplats maste uppfylla flera kvalitetsmatt som Molich (2002) visar i nedanstaende tabell
(tabell 1)
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Drift Korrekthet — Gor den det jag vill?

Tillforlitighet — Fungerar den ratt varje gang?
Séakerhet — Kan den effektivt skydda mina data?
Effektivitet — Loser den mina uppgifter snabbt?
Tillganglighet — Kan jag komma at den nar jag vill?
Anvandbarhet — Kan den Iésa mina uppgifter?
Latthet — Ar den latt att arbeta med?

Underhall Felkorrigering — Kan jag ratta till den?
Flexibilitet — Kan jag andra den?

Testbarhet — Kan jag testa den?

Omlaggning Flyttbarhet — Kan jag anvéanda den pa andra plattformar?

Ateranvandning — Kan jag anvanda delar av den for andra
andamal?

Anpassning — Kan den samarbeta med andra system?

Tabell 1: Molichs (2002) kvalitetsegenskaper

De kvalitetsegenskaperna som Molich (2002) anser mest viktiga, som maste finns hos en
webbplats for att kunna tala om anvandbarhet 6verhuvudtaget, ar:
> Tillforlitlighet, webbplatsen ska vara stabil. S& minimalt med funktionsfel som majligt.
» Sakerhet: att anvdndarna ska vara forvissade om att de data som de anfortror
webbplatsen dr skyddade, sd de varken kan lasas eller dndras av ovidkommande
personer.
» Tillganglighet: att webbplatsen ska vara tillganglig nar anvandarna vill utnyttja den.
Molich tyder pa om en eller flera av dessa forutsattningar inte uppfylls ar det meningslost att
tala om webbplatsens anvandbarhet.

Nar de ovanstdende forutsattningar ar uppfyllda da kan kriterier fastslas pa anvandbarhet. |
boken ”Webbdesign” behandlar Molich anvdndbarhet som har med létthet 1 anvandningen att
gora. Dar han anser att en anvandbar webbplats ar en webbplats som ar:

Latt att l&ra sig

Latt att komma ihag

Effektiv att anvanda

Begriplig

Tillfredsstallande att anvanda

YVVVYVYY

3.3.3 Nielsens definition

| sin hemsida sa skriver Nielsen (2009) att han ser anvandbarhet som ett kvalitetsattribut som
bedémer hur enkelt anvandargranssnitt ar att anvanda. Ordet "anvandbarhet” hanvisar ocksa till
metoder for att forbattra anvandarvanlighet under designprocessen.
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Nielsen (2009) definierar anvandbarhet med hjalp av féljande fem kvalitetskomponenter:

> Att lara sig (Learnability): Hur l&tt &r det for anvandaren att utfora grundlaggande
uppgifter, forsta gangen de stoter pa webbsidan?

> Effektivitet (Effeciency): Nar anvandarna har lart konstruktionen pa webbsidan, hur
snabbt kan de utféra uppgifter?

> Att minnas (Memorability): Nar anvandaren atervander till webbsidan efter en
period dar han inte har anvant den, hur latt kan han ateruppta sin fardighet?

> Felhantering (Errors): Hur manga fel anvandarna gor, hur svart ar det for att géra
fel, och hur latt kan anvandarna aterhamta sig fran felet?

» Tillfredstéllelse (Satisfication): Hur trevlig &r det att anvanda designen?

Men Nielsen (2009) betonar ocksa pa att det finns flera andra viktiga kvalitetsaspekter. En av
den viktigaste nyckeln &r begreppet “allmdn nyttighet” (utility) , vilket refererar till
designfunktionen: Gor den vad anvandarna behover?

Begreppet anvandbarhet & nytta ar lika viktiga: Det spelar ingen roll att systemet ar latt att
anvanda sa lange den inte gor vad Du vill. Det ar heller inget bra om systemet méjligen kan
gora vad du vill, men du kan bara inte fa det att handa eftersom anvandargranssnittet ar for
svart.

Nielsen (2001) betonar ocksa pa att anvandbarheten ar kung pa webben. Eftersom de &r kunden
som sitter med musen sa ar det han eller hon som bestammer allting, bara genom klicka med
musen.

3.3.4 Handlingsbarhet

Vad ar handlingsbarhet? Vi behandlar handlingsbarheten som en del av anvandbarheten i
studien, dar handlingsbarhet ar ett perspektiv pa ett IT-system, detta perspektiv beskriver
manniskors handlingar med ett IT-system i en verksamhet samt IT-anvandningen.
Handlingsbarhet definieras enligt Cronholm och Goldkuhl (2006) som:

“Ett IT-systems formaga, i en verksamhetskontext, att utfora handlingar och att darigenon
beframja, mojliggora och underlatta for anvandare att utféra handlingar bade genom systemet
och utifran systemet baserat pa dess information.” (Ibid)

Med detta menas att IT-systemet ska stodja anvéndarens handlingar genom att beframja,
mojliggéra och underlatta utférandet av systemanvéandarnas handlingar. For att kunna géra
detta sa maste de finnas fOrutsattningar att IT-systemet ar lattanvandligt och
handlingsrepertoaren &r tydlig och latt att komma at. IT-systemet ska dven kunna utfora
automatiska handlingar, med detta menar att 1T-systemen ska kunna utfdra vissa typer av
handlingar. Det ska i forvag definieras vad de automatiska handlingarna ska vara, da det &r en
manniska som definierar detta sa kan darmed IT-systemet inte ses ansvarig for en handling. IT-
systemet ska darfor ses som en agent som utfor handlingar for nagon annans rakning (Ibid).

Vidare sager Cronholm och Goldkuhl (2006) for att ett system ska vara handlingsbart sa finns
det ett antal aspekter som maste uppfyllas for att halla det mattet. Forfattarna beskriver deras
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artikel med ett antal punkter som k&nnetecknar ndr ett system &r handlingsbart. Detta ar ur
anvandarens synvinkel, da han/hon kanner igen sig vid dessa punkter. De punkter som
Cronholm och Goldkuhl (2006) bland annat drar upp &r:

Enkelt forstar vad som kan goras med systemet (tydlig handlingsrepertoar)
Kan ”’sdga” det man vill genom systemet (tillgodose kommunikationsbehov)
Enkelt tar sig till 6nskad plats i systemet (lattnavigerbart)

Direkt ser att det man forsokte gora blev gjort (tydlig feedback)

YV V. V V V

Enkelt far hjalp med att veta vad som gjorts tidigare (tydligt och lattatkomligt
verksamhetsminne)

Vet vem som sagt vad (”aktorstydlighet™)
Forstar anvanda begrepp (kand och begriplig vokabulér)
Far ett bra stod for handlande i verksamheten (handlingsstodjande)

YV V V V

Nar jag har entydig och klar forstaelse av olika handlingsuttryck (god begrepps- och
handlingskonsistens)

A\

Nar jag har ladémpliga handlingsalternativ tillgangliga i en behovssituation
(handlingstillgangligt)

» Nér jag har dverblick 6ver olika handlingssteg i en process och var jag befinner mig for
tillfallet (godhandlingsdversikt)

> Nar jag vet om och i sa fall hur och nar en utford handling kan &ndras (andringsbart)

En modell som beskriver handlingsbarhet ur bade anvandarens synvinkel samt IT-systemets &r
EIAL-modellen. EIAL (ElementarinterAktionsLoopen) &r en viktig modell inom
handlingsharhet, den &r utvecklad utefter att de har kollat pa interaktionen som en pagaende
interaktion mellan anvandare och IT-system. EIAL introducerades ursprungligen av Par J.
Agerfalk, men vidareutvecklades senare utav Cronholm och Goldkuhl (2006).

2 "Nu gorjag!”

(Utforande) \

\

x 3
”Vad kan jag géra?” Datorns
(Férvardering) reaktion

”Vad har gjorts?”
(Eftervardering)

Figur 6: ElementarinterAktionsLoopen (EIAL) (vidareutvecklad modell av Cronholm & Goldkuhl, 2006)
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| denna modell beskrivs en interaktiv anvandningssituation som bestar utav fyra faser
informering, utférande, IT-systemets reaktion samt tolkning.

1. | det forsta steget tolkar anvandaren den handlingsrepertoar som erbjuds och de
meddelanden som finns. | denna informerings fas sa fattar de dven beslut om
vilken handling som ska utforas.

2. 1 det andra steget utférandet, gar ut pa att anvandaren ska utféra en aktiv
handling mot IT-systemet.

3. | det tredje steget, IT-systemets reaktion gar ut pa att 1T-systemet ska utfora den
handling som anvéandaren 6nskat.

4. | det fjarde och dven sista steget, gar ut pa att anvandaren tolkar det IT-systemet
har utfort. | mitten av denna loop sa finns det ett skarmdokument.
Sk&rmdokumentet ar ett handlingsmedium som anvéndaren anvander for att
agerar genom.

Skadrmdokumentet ar en viktig del av granssnittet och de har olika funktioner. 1 den
informerandefasen som var steg ett, anvands dokumentet for lasning. | denna fas har
anvandaren information om vilka handlingar som ar valbara samt att de har andra villkor for
vilka handlingar som kan utforas. I nésta steg “utforandet”, anvinds dokumentet som ett direkt
stod for anvandarens utférande utav handling. Anvandaren kan exempelvis har skriva en text
och darefter klicka pa en knapp for att utfora en handling. Efter att anvandaren har skickat
nagot till systemet sa skickar IT-systemet svar (respons) pa anvandarens handling. IT-systemets
reaktion kan leda till att skarmdokumentet fordndras. Dessa fordndringar som blir nu &r pga.
anvandarens handlingsresultat och IT-systemet kommer att fungera utefter anvéndarens
tolkning.

Det finns tre olika handlingsperspektiv som kan utféras genom eller med ett IT-system, de tre
handlingsperspektiven &r: automatiska handlingar, konsekvensiella och interaktiva handlingar.
De handlingar som utfors av ett IT-system kallas for automatiska handlingar. Med detta menas
att IT-systemet utfor en handling sjélv, men med férdefinierade programmerings regler. De
handlingar som utférs genom IT-systemet kallas for interaktiva handlingar. Med interaktiva
handlingar menas de handlingar som anvédndaren utfor genom ett IT-system. Det sista
handlingsperspektivet ar det konsekvensiella handlingarna som utférs utanfor IT-systemet men
med utgangspunkt fran informationen som kommer inifran. Med hjalp utav dessa tre
handlingsperspektiv sa ar de enklare att identifiera vilken typ av handlig som anvands
(Cronholm et al 2002).

3.4 En jamfdrelse mellan Anvandbarhet och Handlingsbarhet

Det finns en del likheter mellan begreppen Handlingsbarhet och Anvandbarhet. Som vi tidigare
har namnt i det foregaende avsnittet sa finns det ett antal olika definitioner om begreppet
anvandbarhet. For att géra en jamforelse mellan handlingsbarhet och anvéandbarhet sa far vi ga
utefter en fast definition for anvéndbarhet ndmligen 1SO 9241-11 definitionen, som vi har
namnt tidigare, lyder sahar:

”The extent to which a product can be used by specified users to achieve specified goals with
effectiveness, efficiency and satisfaction in a specified context of use"
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Enligt Cronholm och Goldkuhl (2006) sa relaterar de denna definition till begreppet
handlingsbarhet. Termen “product” refererar till bade IT-systemets mjuk och hardvara. Att en
produkt kan anvandas for att producera ett resultat finns med i definitionen som ”can be used
... to achive specified goals”. Det forekommer olika anvidndare med olika behov och anvéndare
med olika uppfattningar om produkten inom handlingsbarheten och detta gor det d&ven inom
anvandbarheten, enligt termen “specified users”, “effectiveness” och “efficiency” tyder pa att
de speciefika malen ska uppfyllas med noggrannhet och fullstandighet och att de forbrukar sa fa
resurser som mojligt. Slutligen sa ska malen uppnas med ’satisfaction”.

En annan sak som dessa tva begrepp har gemensamt var att anvandaren ska kanna en positiv
attityd till produkten/IT-systemet. Med termen “’specified context of use” menas att anvandare,
arbetsuppgifter och utrustning omfattar den fysiska miljén. Ses detta ur ett
anvandbarhetsperspektiv syftar det till att anvanda IT-system for att uppna ett specifikt mal. Ses
detta ur ett handlingsbarhetsperspektiv betonas utforandet av sociala handlingars ut da man
antar att handlingarna leder till ett dnskad verksamhetseffekter (Goldkuhl et al 2006).

Inom Handlingsbarhet ligger intresset for att ett IT-system ska anvdndas som ett medium for
kommunikation och innehaller inte fragor sdsom hardvara och ergonomi. Medan detta gors i
anvandbarheten, en allman observation ar att inom anvandbarhet intresserar man sig pa
matbarhet. Man ska kunna méta anvandbarheten (I1bid).

Slutligen sa gar det att se anvandbarhet samt handlingsbarhet ur tva synvinklar. Antigen sa ar
anvandbarheten en del av handlingsbarheten eller s& &r det tvartom.?

I denna studie ses handlingsbarheten som en del av anvandbarheten.

3.5 Avatar

Ordet avatar kommer ursprungligen fran den Hinduiska mytologin och &r bendmningen pa den
tillfalliga kropp en gud intog da de besokte jorden (designia 2009).

Avatarer som ocksa kallas for interaktiva agenter &r en granssnittsagent som kommunicerar
med anvandare i realtid. Agenterna kan fungera som vardar eller véardinnor pa webbportaler. De
klarar av att fora en dialog med besdkaren och ar sa kallade forkroppsligade interaktiva agenter
med kropp och utseende. Agenterna kan ocksa jobba med gester och mimik, och smapratar med
oss for att fa igang en dialog (Bergstrom 2004).

Det finns flera skél till varfor avatarer kan vara bra att ha i en organisationswebbsajt. Det kan
dels handla om att avlasta foretags helpdesk. Samt att agenten ar tillganglig dygnet runt. Men
aven dem har sina begransningar; de interaktiva agenter dvs. avatarer talar inte, om de gjorde
det skulle deras roster vara monotona och inte sarskilt engagerade (Ibid).

3.5.1 Avatarens utseende

Nar man surfar pa organisationswebbsajter kan du forutom att hitta information om
organisationens produkter och deras kopvilkor (ofta via hemsidan), sa kan du dven ibland méta
en person som uppmuntrar dig for att starta en dialog. Ofta kommer dessa i form av en kvinna
och ser ut mer som en person som arbetar inom kundtjénst. Headset och ett vanligt leende &r

“Lind, Bertil, Universitetslektor, c-uppsatshandledning maj 2009.
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nagot det normalt forknippas med en personal pa hotellobbyn, incheckning pa flygplatsen eller
en kundtjanst personal som sitter med telefonsamtal. De sa kallade virtuella anstallda skulle da
kunna forstas i enlighet med sina specifika sammanhang. De &r skapade utifran fordefinierade
monster av handlingar som kunder forvantas gora nér de interagerar med webbplatser och/eller
kundservice (Lind & Salomonson 2006).

Har nedan visas nagra exemplar pa olika avatarer fran olika organisationswebbsajter:

777
~ T

N o \ 5=
hA )

IMEA =
Figur 7: Anna (IKEA, 2009) Figur 8: Eva (SAS, 2009) Figur 9: June (Jonk&pings kommun, 2009)

Lind och Salomonson (2006) forsvara i deras studie att fordelen med att ha avatarer ar att dem
ska kunna hjalpa kunder att hitta en produkt relativt snabbt, sa lange kunden vet vad han/hon
vill ha. Vilket minskar pa kostnaderna for kundservice. Men samtidigt sa tyder forfattarna
ocksa pa att den tekniska sidan av avatarer maste utvecklas vidare.

3.5.2 De digitala artefakters Brukskvaliteter

Att en produkts egenskaper inte nodvandigtvis ar objektivt matbara betyder inte att det &r
omdjligt for en designer att fundera kring kvalitet. Tvartom ar det sa att medvetenhet och
reflektion kring kvalitet ar helt nddvéandigt. Och till det behdvs kraftfulla tankeverktyg
(Lowgren & Stolterman 2004).

Med tanke pa svarigheterna med att objektivt méata de intressanta egenskaperna hos digitala
artefakter foreslar dem en ansats som bygger pa artikulation. Vilket betyder att dem ser en
designers kunskap om produktkvalitet som en pagaende diskussion, ett samtal med andra
designer och designteoretiker saval som med aktuella designsituationer och de aktorer som &r
inblandade i dem. Inlégg i denna diskussion gors framst genom design och reflektion, en digital
artefakt eller ett designkoncept kan ses som ett pastaende om 6nskvarda produktkvaliteter. Det
samma galler for en sprakligt uttryckt analys dar det identifieras en karnkvalitet hos en viss
artefaktgenre eller en klass av brukssituationer (Ibid).

Det finns flera olika digitala artefakter men det Léwgren och Stolterman (2004) tar upp ar: de
arton centrala brukskvaliteter hos digitala artefakter.

Nedan kommer vissa av dessa brukskvaliteter att forklaras. Anledningen till att vi har valt ut
vissa ar att de beror studiens omrade bést.
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MANGTYDIGHET
OVERRASKNING
PARAFUNKTIONALITET
FORVANTAN FORMBARHET SOCIALT
SPELBARHET FLODE FORSTUNKENHET HANDLINGSUTRYMME
FORFORELSE KONTROLL/SJTALVSTANDIGHET IDENTITET
RELEVANS PERSONLIG KONTAKT
NYTTA
ELEGANS
GENOMSKINLIGHET
EFFEKTIVITET

Figur 10: de arton centrala brukskvaliteter hos digitala artefakter (Léwgren & Stolterman 2004)

Forfattarna Lowgren och Stolterman (2004) beskriver artefakterna:

>

Forvantan beskriver forfattarna (lbid) utifran Fujihatas (2001) beskrivning déar han
skriver att artefakten ”forvintan” bygger brygga mellan det forflutna och framtiden dir
internationerna erbjuder oss mojligheten att slippa ut ur vara kronologiska burar.

Relevans och nytta, nar det pratas om relevans och nytta innebédr att de yttre
motivationsfaktorerna ska vara ett skal som kommer utifran. Brukskvaliteter som
relevans och nytta har sina rotter i design av digitala artefakter for arbetssammanhang
och manniska — datorinteraktionen. Man ska tanka pa fragor som, vad ar detta nyttigt
for? Det traditionella svaret inom interaktionsdesign &r att det ska vara nyttigt for nagon
arbetsuppgift. Om det systemet erbjuder den information och de verktyg som
anvandaren behover for att losa den aktuella uppgiften, sa &ar detta ett relevant och
nyttigt system.

Socialt handlingsutrymme &r den potential for socialt handlande som en digital artefakt
inrymmer.

Elegans star for enkelhet och kraftfullhet, det ska inte finnas nagra oklarheter pa sidan
eller att anvandaren upplever den som forvirrande. Det ska endast finnas det som
verkligen behdvs for att utfora uppgiften, inget annat.

Funktionell minimalism, Nar det galler Funktionell minimalism sa ar det att erbjuda
anvandaren lampliga k&rnfunktioner (kraftfullt) och inget mer (enkelt) vid anvandning
av systemet.

Kontroll/sjalvstandighet, den anvandaren upplever som kontroll &r graden av
sjalvstandighet som finns i1 applikationen. Detta innebér att den av anvéndaren kan
upplevas att den ar mer eller mindre samarbetsvillig.

Genomskinlighet, handlar om hur langt in i artefaktens karna det kan ses och forstas.
Alltsa hur mycket insyn anvandaren skall ha nar hon gor en handling.
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> Effektivitet, Effektivitet hos en digital artefakt diskuteras typiskt i relation till att 16sa
uppgifter med yttre syften. Designen skall vara gjord sa att anvandaren upplever att det
gar snabbt och felfritt att utféra uppgiften pa sidan.

» Ett par andra brukskvaliteter som forenklar ytterliggare for anvandaren &ar om
webbsidan ar enhetlig och lattforstaelig, dvs. att den hela tiden har samma grund och att
t.ex. inte samma ikoner byter position pa olika sidor. Ett stort plus for vilken webbsida
som helst ar ocksa om den innehaller klara grupperingar, tydliga lankar, ratt farger och
ett typsnitt som ar enkelt att lasa och text som &r latt att forsta.

| vart fall kommer dessa brukskvaliteter anvandas for att fa bredare kunskap hur anvandarna
upplever avatarer. Nedan listas dessa brukskvaliteter genom enkla exempel som visar hur vi
bland annat kan se pa dessa brukskvaliteter:

Forvantan: var anvandaren forvantar sig att avataren ska ligga pa webbsajten.
Relevans och nytta: Vad &r avataren nyttigt for en anvandare.

Socialt handlingsutrymme: att fa anvandaren dndra sitt handlingsutrymme genom anvénda
avatarer istéllet for ex. sokfalt.

Elegans: att systemet (avataren) endast innehaller det som ar nodvéndigt for anvandarna.

Funktionell minimalism: att avataren erbjuder anvandaren bara lampliga karnfunktioner och
inget mer.

Kontroll/sjalvstandighet: att anvéndaren upplever avataren som samarbetsvillig.

Genomskinlighet: hur mycket kontroll har anvandaren vid sjdlva interaktionen, hur
genomskinlig &r systemet (avataren).

Effektivitet: anvandaren upplever att avataren upplevs snabbt och felfritt vid interaktion.

Enhetlig och lattforstaelig: att avatarerna ligger pa samma stille i webbsajten oavsett
organisation.

3.5.3 Bildernas uppbyggnad

Bilder handlar inte bara om typ av bild eller vilken funktion en bild har utan &ven om hur bilden
ar uppbyggd — bild komposition. Alla typer av bildarbete eller grafisk design utgar fran
gestaltprinciper och kontraster — stor/liten, hart/mjukt, svartvitt/farg, svag/stark och
positiv/negativ form (Koblanck 2003).

En och samma bild tolkas inte pd samma satt av alla personer. En bild kan &ndra sin betydelse
beroende pa var den forekommer, i vilken fysisk eller kulturellt sammanhang. Man bor vara
medveten om att &ven bilder har normer, monster och strukturer som ska féljas innan detta véljs
att ha med. S& som det finns inom spraket olika regler for grammatiken och
meningsuppbyggnad sa finns det aven regler och riktlinjer for hur att anvanda sig utav bilder
ska ga till. Det kan pratas om hur bilder &r konstruerade, vilken funktion bilden ska uppfylla
samt hur detta ska spridas. Bildens huvudsakliga uppgift ar att den ska vara latt att uppfattas
samtidigt som den tillfér nagot nytt (Ibid).

Valet mellan att anvanda sig utav en svart/vit bild eller en fargad bild beror pa

omstandigheterna, i vilket medier den ska anvandas, pa vilket satt som budskapet visas bast
eller trovardigt. FOrr sades det att svart/vita bilder gav ett seriésare intryck, men man vet att
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detta visade en dkthet. Men man vet i dagens lage att det &r enkelt att redigera bildens
ljustryska, kontrast osv. oavsett om den ar i svart/vitt eller i farg (Koblanck 2003).

Men vad ar da en bra bild? Denna fraga ar inte latt att svara pa, kanske inte ens en gang majligt
att svara pa. En bild ska inte vara alldeles for enkel sa att den blir férutsagbar, men den ska ha
samtidigt inte vara for svar sa att mottagaren har svart for att tolka den. Det maste finnas nagot
att kdnna igen och nagot nytt i bilden om den ska na fram till mottagaren (Ibid).

3.5.4 Fargernas betydelse

Férg gar ej att ta pa, kan ej upplevas med exempelvis kénsel eller horsel. Blir det d& p& grund
av detta en fattigare upplevelse? De flesta haller nog inte med om detta. Aven om farg till stor
del uppfattas med synen upplevs den med mer an denna (Bjorkander & Larsson 2009).

Fysikaliskt beskriver Koblanck (2003) farg som vaglangden hos det ljus som traffar ogats
nathinna. Vilken farg 6gat uppfattar beror alltsa pa vaglangden pa ljuset.

Koblanck (2003) tyder ocksa pa att farg ar upplevelse, dar vissa farger ger kansla av gladje och
liv medan andra inger en kénsla av sorg och smérta och vissa farger upplevs kvinnliga andra
som manliga. Att vissa av de hédr uppfattningarna delvis &r inlérda visas av att det finns
skillnader mellan olika kulturer nér det galler hur farger tolkas. Fargernas symbolik i olika
kulturer &r viktig att kanna till om arbetas med nagot som skall exponeras i manga lander. Men
Koblanck (2003) tyder ocksa pa att upplevelsen av farg dessutom kan vara rent fysisk, ett rum
med ljusbla vaggar kan kannas kallt.

Farg ger information. Det manskliga 6gat kan urskilja oandligt manga farger vilket hjalper oss
att orientera oss i omvarlden. Utan den har formagan skulle det exempel vara svart att se och
beddma om mat &r tbart (Ibid).

Farg kan gora avbildningar av foremal mer évertygande eftersom verkligheten &r i farg och inte
nagon svart-vit abstraktion (White 1985).

White (1985) ger ocksa knep till lasarna hur de kan anvanda farger:

> Det ar logiskt att anvanda en bakgrundsfarg for att organisera sma enheter till stérre
sammanhang

» Det ar rimligt att anvanda farg som dekorativt element for att forbattra produktens
utseende i stora delar

> Det ar bra att anvanda farg for att betona speciella sma element som de vill dra
uppmarksamheten till

> Farg kan anvandas for att skilja en samling objekt fran en annan pa samma uppslag
» Férg kan anvéndas for att skapa kontinuitet i en serie i ovrigt olika enheter

3.5.5 Schemateorin

Enligt schemateori kan kognitiv forandring ske gradvis och pa ett mycket utdraget satt. Vi far
nya erfarenheter, internaliserar dessa och andrar nagra om é&n inte alla av vara relevanta
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grundforestallningar. Manniskan tanks med andra ord ha en avsevard férmaga att leva med
forestallningar som &r inbordes inkonsekventa och logiskt oférenliga (Lunds Universitet 2009).

Anderson (2004) ger exempel pa hur schemateori kan se ut i verkligheten:
Om man tanker de egenskaper man vet om ett ”hus” och forsoker dela upp de i punktvis, sa
kanske ser det ut ungefar pa detta satt:

- Hus &r en typ av byggnad

- Hus har rum

- Hus kan byggas av tré eller sten

- Hus &r en bostad for manniskor

- Hus brukar ha rektangular eller triangular form

- Husens storlek ligger generellt mellan 100 till 10 000 kvadratmeter

Dessa informationer lagras inte med hela meningar i vart minne, dem sparas i olika fack i
kluster form. Alltsa ovanstaende exemplet ser ut féljande i vart minne:

- Typ: byggnad

- Bestandsdel: rum

- Material: tra eller sten

- Funktion: bostad fér manniskor

- Form: rektangulér eller triangular
- Storlek: 100 - 10 000 kvadratmeter

Om vi vet att ndgot ar ett hus, vi kan anvanda schemat for att dra slutsatsen att huset
formodligen &r gjord av tré eller tegel och att det har vaggar, fonster och tak (Ibid).

Vara mentala scheman hjalper oss koppla saker och ting och hjalper oss skapa andra mentala
scheman, som vi ser runt om kring oss. Néar vi ser en bild (i vart fall en bild pa avatar) sa borjar
vi koppla bilden med vara andra inkodade scheman. Som tidigare namnt, en bild pa en kvinna
med en headset kan fa oss att koppla headseten till en kundtjanst personal, darifran kan detta
kopplas till en person som hjélper en osv.

Berglund (2009) ndmner att schemateorin ger en forklaring till hur tidiga upplevelser i livet
formar vara grundantaganden om oss sjdlva och de kompensatoriska strategier vi utvecklar for
att anda klara livet. Alltsa olika individer har olika schemateori som beror pa vara bakgrunder,
kunskaper, kulturer, alder, etc.

3.6 Sammanfattning av Teoretisk referensram

Att gynna kunden &r att inte att bara slanga in flera anvandbarhets samt handlingsbarhets
“aspekter” in i en webbsajt och vanta pa att anvandbarheten/handlingsbarheten skall oka. Allt
har en koppling. Om vi antar att avatarer okar anvandbarheten i en webbsajt sa bor vi vara
medveten om att placera den pa nagon plats i webbsajten att anvandaren kan hitta den, vara
tydlig med information osv. Det &r ingen idé att ha en avatar som ingen kan anvéanda, bara for
att ingen vet hur de anvénder den...

En av de viktiga punkterna som har betydelse for avatarer, ar hur deras bild ser ut. En bild kan
betyda sa mycket med tanke pa att en bild sdger mer &n en tusen ord. Man bér vara medveten
om att en och samma bild kan tolkas sa olika sétt beroende vart i webbsajten du placerar den.
Samtidigt s& maste anvandaren kunna kanna igen nagot fran bilden for hon ska kunna koppla
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bilden (med hjélp av sina mentala scheman) i vart fall till en avatar. Det har dven betydelse
vilket farg avataren och hennes bakgrund har pa tanke med att det ar bland annat fargerna som
far oss att uppleva bilden glad, seriost, sorlig etc.

De teorier som har vi har gatt igenom med hjélp av olika litteraturer, olika elektroniska kallor,
muntliga kallor, har hjalp pa traven att komma problemomradet narmare, déar nagra av studiens
delfragor har blivit besvarade. De delfragor som har blivit besvarade ar:

» Vad som kannetecknar en avatar det vill sdga vad en avatar &r
» Varfor avatarer anvands i vissa organisationswebbsajter

» Hur kommunikationen sker mellan avatar — anvéndare

» Att utreda vad som kénnetecknar en anvéndbar webbsajt

For att kunna fa svar pa huvudfragan sa kravs ytterligare information fran den empiriska
undersokningen. Observationer samt intervjuer kommer att ge den information som inte har
kunnat bli besvarade pa den teoretiska delen.

3.7 Analys av Teoretisk referensram

Analysen i detta kapitel kommer att vara gemensamanalys for  bégge
organisationswebbsajterna, dar teorin galler for bade foretagswebbsajten samt for
kommunalawebbsajten. Med tanke pa studiens analys metod sa har informationen skapats pa
tre procedurer; Oppen kodning, axial kodning och selektiv kodning. Under “Analys av
teoretiska referensramen” anvinds Oppen samt Axial kodning vilket beskrivs nedan. Selektiv
kodnings procedur sker under kapitel ”’5. Analys”.

Oppen kodning, de begrepp som finns med i studiens delfrdgor bryts ner och information
samlas in enskild per begrepp. Dessa begrepp ar:

» Avatar
Kommunikation
Organisationswebbsajt
Anvéndare
Anvéndbarhet
Handlingsbarhet
Interaktion

» Webbsajt

YV V VY YVYY

Axial kodning, utifran de informationerna fran varje begrepp sa relateras de till varandra (vissa
begrepp fran den 6ppen kodning skall anvandas senare i kommande kapitel Empiri samt kapitel
Analys). Vilket gor det mojligt att fa svar pa:

» Avatarer i organisationswebbsajter
» Kommunikation mellan anvandare och avatar
» Anvéndbarwebbsajt

Hér nedan sa analyseras de delfrdgor som studien har fatt svar pa genom den Teoretiska
referensramen.
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3.7.1 Vad ar en avatar

En avatar ar en virtuellanstélld, en humanoid som ofta kommer i organisationswebbsajter i form
av en kvinna och ser ut mer som en person som arbetar inom kundtjanst. Det dr en person som
uppmuntrar dig att starta en dialog. Headset och ett vanligt leende ar nagot det normalt
forknippas med en personal pa hotellobbyn, incheckning pa flygplatsen eller en kundtjanst
personal som sitter med telefonsamtal. De sa kallade virtuella anstallda skulle da kunna forstas i
enlighet med sina specifika sammanhang. De ar skapade utifran férdefinierade monster av
handlingar som kunder forvantas goéra nar de interagerar med webbplatser och/eller
kundservice. (Lind & Salomonson 2006)

Avatarer som ocksa kallas for interaktiva agenter dr en granssnittsagent som kommunicerar
med anvéandare i realtid. De fungerar som foretags helpdesk samt att dem ar tillgangliga dygnet
runt (Bergstrom 2004).

Avatarer finns dar for datoranvandare sa att dem kan fa den hjalp dem soker och gora de hela
processen lite mer trevligare samt personligare.

3.7.2 Varfor avatarer anvands i vissa organisationswebbsajter

Forfattarna Lind och Salomonson (2006) tyder att fordelen med att ha avatarer ar att de ska
kunna hjdlpa kunder att hitta en produkt relativt snabbt, sa lange kunden vet vad han/hon vill
ha. Detta minskar pa kostnaderna for kundservice. Men samtidigt sa tyder forfattarna ocksa pa
att den tekniska sidan av avatarer maste utvecklas vidare.

| studiens sammanhang sa anvands avatarer i andra organisationswebbsajter for att fa
datoranvandaren ska kunna soka information om webbsajten.

3.7.3 Hur kommunikationen sker mellan avatar — anvandare

De slags avatarer vi ar intresserade av (sasom vi har tydliggjort i kapitel 1) ar de som existerar i
olika organisationswebbsajter. Alltsa avatarer som datoranvandarna kan kommunicera med.
Déar kommunikationen sker som tvavagskommunikation (dubbelriktad kommunikation). Det
slags kommunikation som kallas for de intrapersonella kommunikationssattet.

Vi anser att Larssons (2001) basmodell ar en sddan modell som forekommer i en
tvavagskommunikation (dubbelriktad kommunikation) mellan en avatar och en anvandare.

Kodning Avkodning

Séndare Budskap Medium (\ Mottagare Effekt
‘ v,
:

Feedback

Figur 11: utvecklad basmodell (Larsson, 2001)
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Utifran denna basmodell:

Datoranvandaren ar sjalva sandaren dar han skickar sin fraga (budskap) genom att skriva ner
(kodning) sin fraga i avatarens kommunikationssida (medium) dar avataren (mottagaren) laser
av fragan (avkodning) och ger svar pa fragan (feedback) med en viss effekt. Brus alltsa
storningar i kommunikationen kan vara all slags problem sasom Internetavbrott, problem med
datorn, tekniska problem fran organisationens sida.

3.7.4 Att utreda vad som kénnetecknar en anvandbarwebbsaijt

Anvandbarhet hos webbsajter ar ett begrepp som har spekuleras ganska mycket, olika
forfattare/forskare har tagit upp olika aspekter som dem anser vara viktiga hos en
anvandbarwebbsajt. Alla dessa aspekter som vi gar igenom kommer att kravas fran en avatar
under kapitel ”Analys”.

Ett av de viktigaste kriterierna ar vad 1SO-standarden definierar begreppet anvéndbarhet, allt
eftersom det accepteras i flera lander.

1SO-9241-11 (1998) standard (Usability Partners,):

The extent to which a product can be used by specified users to achieve specified goals with
effectiveness, efficiency and satisfaction in a specified context of use"

Gulliksen och Gdransson (2002) beskriver de fyra begrepp som anvands i 1SO-9241-11 (1998)
definition:
> Andamalsenlighet, noggrannhet och fullstandighet med vilken anvindarna uppnar givna
mal.
> Effektivitet, resursutgang i forhallande till den noggrannhet och fullstandighet med
vilken anvandarna uppnar givna mal.
> Tillfredsstallelse, franvaro av obehag samt positiva attityder vid anvandningen av en
produkt.
» Anvandningssammanhanget, anvéndare, uppgifter, utrustning (maskinvara, programvara
och annan materiel) samt fysisk och social omgivning i vilken produkten anvénds.

De kvalitetsegenskaperna som Molich (2002) anser mest viktiga, som vi anser ocksa finnas hos
en avatar for att kunna tala om webbsajtens anvandbarhet, (eftersom det &r delarna som skapar
helheten):
> Tillforlitlighet, webbplatsen ska vara stabil, sa minimalt med funktions fel som mgjligt.
» Sékerhet: att anvdndarna ska vara forvissade om att de data som de anfortror
webbplatsen dr skyddade, sa de varken kan lasas eller dndras av ovidkommande
personer.
» Tillganglighet: att webbplatsen ska vara tillganglig nar anvandarna vill utnyttja den.

Néar de ovanstaende forutsattningar ar uppfyllda dd kan man borja fastsla kriterier pa
anvandbarhet. 1 boken behandlar Molich (2002) anvandbarhet som har med latthet i
anvéandningen att gora.

Latt att lara sig

Latt att komma ihag

Effektiv att anvanda

Begriplig

Tillfredsstallande att anvénda

VVVYY

-32-



Nielsen (2009) definierar anvandbarhet med hjélp av foljande fem kvalitetskomponenter:

>

>

Att lara sig (Learnability): Hur latt &r det for anvandaren att utfora grundldggande
uppgifter, forsta gangen de stoter pa webbsidan?

Effektivitet (Effeciency): Nar anvandarna har lart konstruktionen pa webbsidan, hur
snabbt kan de utfora uppgifter?

Att minnas (Memorability): Né&r anvandaren atervander till webbsidan efter en
period dar han inte har anvant den, hur latt kan han ateruppta sin fardighet?

Felhantering (Errors): Hur manga fel anvandarna gor, hur svart ar det for att gora
fel, och hur latt kan anvandarna aterhamta sig fran felet?

Tillfredstallelse (Satisfication): Hur trevlig ar det att anvénda designen?

Forutom dessa kommer ocksa “de digitala artefakters brukskvaliteter”, ’fargernas betydelse”,
”bildernas uppbyggnad” samt “schemateorin” att behandlas under anviandbarhet. Alltsa vi
kommer krava mer fran en avatar for att webbsajten skall kunna rankas som en
anvandbarwebbsajt.
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4 Empiri

| detta kapitel kommer l&saren introduceras till den Empiriska undersokningen dar de valda
webbsajter, urval av deltagarna, genomférandet av observationer samt intervjuer kommer att
presenteras. Kapitlet kommer att avslutas med en sammanfattning samt analys av empirin.

4.1 Inledning

Vi har valt

att studera tva olika organisationswebbsajter

(ett foretags- samt en

kommunalwebbsajt) utifran de kriterier som har namnts tidigare under metodkapitlet.

4.2 www.sas.se

www.sas.se ar en flygbolagswebbsajt dar det kan bland annat bokas och kopas flygbiljetter .
Foretagets startsida bemdter en med en tabell "Boka flygresa™ dar man véljer sina destinationer.
Har kan man aven valja vilket datum en 6nskar aka samt hur manga personer som ska aka.

Pa vanstersida finns det olika menyval som anvandaren kan anvanda sig utav beroende pa
vilken tjénst en soker. Det finns aven en valmojlighet att byta spraket till engelska. Pa
hogerkant sa fmns Hemsidans avatar funktion som kallas for "Fraga Eva". Har kan en bade

/> Fraga Eva - Windows Ink

=101.x]

Fraga Eva

God kvall Jag heter Eva och hjalper dig att fa
svar pa dina fragor och hitta informationen pa
var webbplats

Stall dina fragor i korta meningar ar du snéll

® Alia vara destinationer
* Tips till en enklare resa

€ Tilbaka

£ | http:/feva.csoica.artificial-solutions.comfcgi ¥

[ | mnternet

| L 100%

e

klicka p4 “Friga Eva” texten eller pa sjalva avatarens bild for att
kunna stalla fragor till avataren Eva. Nar man har klickat sig vidare
sa dyker det upp en kommunikationsruta med Eva dar du kan skriva
in din fraga. Eva valkomnar en pa ett trevligt satt, hon blinkar och
smilar nar du staller din fraga. | kommunikationsruta sa finns det
information om hur du ska formulera dina fragor som du vill stélla
till Eva, det finns aven information att man ska formulera sina fragor
i korta meningar. I rutan sa finns det dven tva snabblankar.

Fragor stalls i en frageruta som finns langst ner i
kommunikationsrutan som ar markerad. Nar du har stallt Eva en
fraga sa finns det en liten ruta precis under bilden pa henne dar man
kan se den fragan som stilldes. Nar man stallt en ny fraga sa
forsvinner den gamla fragan, men det gick att klicka pa tillbaka
knappen for att se den foregaende frdgan. Svaret pa den stéllda
fragan visas mitten av kommunikationsrutan. Nar det kanns att Eva
gav svar pa fragan finns det en lank inom den rutan som skickar en
vidare till den platsen som man sokt efter (det &r inte alltid Eva ger
dig det svaret du fragar efter).

Figur 12: ”Fraga Eva” (SAS, 2009)

Avatarens utseende:

Hennes harfarg ar mork i botten men blir ljusare nedtill, blda 6gon och s& ar hon lattsminkad.
Hon har pa sig klader som man kan associera till foretaget, hennes kladstil paminner oss om en
flygvérdinna. Samtidigt har hon ett headset som man kan forknippa med kundtjanst. Fargen i
bakgrunden ar ganska ljust och har inga figurer som fangar stér uppméarksamheten.

www.sas.se ar en flygbolagswebbsajt dar en kan bland annat boka och kopa flygbiljetter.
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4.3 www.jonkoping.se

www.jonkoping.se ar en kommunalwebbsajt till Jonkdpingskommun. Har kan du hitta all slags
jobb inom kommunen, vadret, fritid och kulturliv, jobb inom kommunen, védret, fritid och
kulturliv, kommunens kommande projekt osv.

=0lxl Sidan erbjuder sina anvéandare bade avatar samt sokfalt for att

& | http:/fsambruk.humany.com fjonkoping/def: * N - - - - N m
g — anvandarna ska kunna soka information. Sidans avatar som ar dépt
KOMMUN till June &r precis placerad under sokféalten vid vanster om sidan.

Rubriken ir “Fraga June, webbassistent”, direkt under rubriken sa
kan du se bilden av avataren i relativt liten bild. Avataren ar
utformad till en kvinna som &r vardagligkladd, hon har medelkort
har och ett leende. Vid hoger om bilden finns det lite
informationstext dér det star ”Stdll fragor till mig om Jonkopings
kommuns verksamhet”. For att kunna kommunicera med June sa

e, jag heter June. Jag ar kravs det att klicka sig vidare. Det gar dock inte att klicka pa
Jénképing kemmuns . . 0 - 0 o . o . 9.
webbassistent. Stall garna frégor rubriken eller pa Junes bild, da man far klicka pa hyperlanken Till
verksamneten. Fréga June »” som har bla understruken text.

Nar en val klickat pa hyperlanken sd Oppnas en nytt litet
i Ratistavning ki kommunikationsruta, som gar att forstora till en hel sida. Sidan har
I e en vit bakgrund med svart text.

[ [ mternet [# 100% -~

Figur 13: ”Friaga Eva” (Jonkopings kommun, 2009)

Fragor till June skrivs in i en frageruta som &r markerad, ovanfor rutan sa finns det en box déar
det gar att klicka i om du vill aktivera funktionen “rittstavning”. Det finns dven en hyperlénk
”Hjalp”, for dem som inte kan anvanda en avatar eller fér dem som har funderingar om hur en
avatar fungerar, hur man kan stélla fragor till den, osv. Nar du klickar pa "hjilp” ldnken sa
Oppnas en ny ruta som har information och olika slags tips hur du kan anvanda avataren.

Det finns dven tva olika hyperldnkar till ldngst ner till sidan: Visa dialoghistorik »” och Stk
dven i var sdkmotor » ”. Visa dialoghistorik visar allt som har skrivits till avataren och dess svar.
Aven om kommunikationsrutan rdkas stangas ner s& forsvinner inte informationen i
dialoghistoriken. All information som finns i dialoghistoriken kan skickas vidare till en angiven
e-post adress eller skrivas ut. ”So6k dven i var sokmotor” lanken navigerar anvandaren till
soklanken i hemsidan, sa ar det upp till anvandaren att anvanda den.
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4.4 Urval av deltagare

Niva Anvandare www.sas.se www.jonkoping.se
Nybdrjare Female 1 1
Medel & Erfaren  Female 1 1
Nyborjare Male 1 1
Medel & Erfaren  Male 1 1

Tabell 2: urval av deltagare per webbsajt (egen komponerad tabell)

Uppdelningen av deltagarna ar utifran anvandarnas dataanvandnings vanor samt kén (Female,
Male). Vi har ocksa valt att gora en jamn fordelning inom tva olika webbsajter som vi vill
undersoka.

Nybdrjare: Ska vara en ovan Internetvandare, har aldrig satt eller anvand nagon slags av avatar
tidigare pa natet

Medel & Erfaren: Ska ha viss/stor Internetanvandnings vana och har stott pa eller anvand
avatarer tidigare

Anledningen till denna gruppindelning finner vi flera orsaker till. Vi tror att tankeséttet om hur
en gar till vaga och hur man anvander (ifall man anvander) avatarer har att géra med personens
kon, Internetvana samt snarare andra livserfarenheter. Samtidigt sa tror vi dven att personer
som inte har nagon Internetvana har en tendens att bete sig annorlunda nar de anvéander
Internet, de uppmarksammar andra saker an den erfarne och har dven ett annat tankeséatt da de
inte har nagon direkt erfarenhet om hur olika uppgifter skall utféras pa diverse webbsidor.
Medel/erfaren Internetanvandaren vet vad han eller hon dr ute efter och soker darmed mer
intensivt efter just specifika saker an den oerfarne letar efter.

Att dela in grupperna efter kon kommer att ge oss en helhetsbild av verkligheten, sa det blir en
mangfaldigtstudie. Anledningen till detta ar for att vi anser att avatarer riktar sig till allslags
datoranvéndare.

4.5 Skapandet av observationer & intervjuer

Studerandet av den Teoretiska referensramen samt Empiriska studien har tillsammans hjalpt
studien pa traven att skapa observationsuppgiften, dess tabell samt intervjufragorna.

4.5.1 Observation

Handlingsbarhetspunkterna fran den teoretiska referensramen har legat till grund for
genomgangen av webbsajterna vid skapandet av observationsuppgifterna.

Genom att klicka sig fram till webbsajtens avatar och stalla fragor till denna sa fick vi en

uppfattning om hur den fungerar exempelvis vilka slags svar den gav eller vilka slags fragor
den tar emot. Nar vi vél fick en uppfattning hur webbsajtens avatar fungerar kunde vi med hjalp
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av handlingsbarhetspunkterna skapa en passande uppgift per webbsajt. Detta resulterade till att
uppgifterna skilde sig fran varandra da webbsajterna inte har samma budskap.

4.5.2 Intervju

Samtliga teorier som har studerats under kapitel ”Teoretisk referensram” har haft en bidragande
del vid utformningen utav intervjufragorna. Varje intervjufraga har en koppling till den
genomganga teorin. Studerandet utav webbsajterna har haft en medverkandeeffekt dar det
kunde stéllas fragor som berdrde bland annat avatarens utseende.

4.6 Genomfdrandet av observationer & intervjuer

Genomforandet av observationer och intervjuer borjar genom att det tilldelas en uppgift var till
varje deltagare som han/hon kommer att l6sa pa den tilldelade organisationswebbsajten. Det
kommer att gas utefter tabell 2 nar utforandet av observationer och intervjuer.

Allteftersom vi ar intresserade utav en kvalitativstudie sa kommer de forsta och sista fragorna
vara formulerade pa ett Oppet satt. Med detta menas att det finns plats for 6ppna svar fran
deltagarna dar de inte ar begrénsade till ett specifikt svar.

De uppgifter som tilldelas per organisationswebbsajt &r:

Uppgift for www.jonkoping.se
> FOrsok hitta information om hur du kan starta en livsmedelsverksamhet

Uppgift for www.sas.se
> Hitta vilken valuta man anvander i Frankrike?

De deltagare som vi kommer att observera samt intervjua bendmns som deltagare 1 till
deltagare 8:

» Deltagare 1: Nybdrjare, Female, www.sas.se
Deltagare 2: Nyborjare, Female, www.jonkoping.se

Deltagare 3: Medel & Erfaren, Female, www.sas.se
Deltagare 4: Medel & Erfaren, Female, www.jonkoping.se

Deltagare 5: Nybdrjare, Male, www.sas.se
Deltagare 6: Nyborjare, Male, www.jonkoping.se

Deltagare 7: Medel & Erfaren, Male, www.sas.se

vV V.V V V V V

Deltagare 8: Medel & Erfaren, Male, www.jonkoping.se

4.6.1 Deltagare 1

Observation

Né&r deltagaren kom fram till SAS startsida borjade hon genast boka en biljett detta gjorde hon
for att hon ville se sig omkring lite. Hon tankte ifall hon bokar en biljett till Frankrike sa skulle
hon fa lite information om landet dar bland annat det skulle sta vilken valuta de anvéander sig
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utav. Men nej den teorin fungerade inte. Sa hon fortsatte med att kolla pa menyvalet som fanns
pa vanstra sidan av startsidan. Hon marker ganska snabbt att det inte fanns nagon information
om det ddr heller, sa hon fortsatte leta vidare. Hon hittar "hjélp och information” ldnken som
hon sedan klickar sig vidare pa. Bredvid denna lank fanns foretagets avatar, Eva vilket hon
lagger marke till.

N&r hon kom fram till "hjélp och information” sé hittar hon inte de hon sokte. Hon fragade om
vad “Friga Eva” var for ndgot, efter att hon var lite tveksam sa beslét hon sig for att klicka pa
“Fraga Eva” bilden. Hon fick nu fram en kommunikationsruta dar hon kunde stalla fragor till
Eva. | denna ruta finns det lite information om hur Eva fungerar, deltagaren bdrjade
konversationen med ett ’hej”. Dérefter fragade hon Eva om vilken valuta man anvander sig
utav i Frankrike och Eva gav henne svar.

Under observationen sa markte vi att hon forsokte hitta information via olika lankar da hon
klicka sig fram genom “hjélp och information” linken. Hon visade lite tecken pa irritation da
hon upplevde att det var lite svart att hitta vilken valuta som man anvénder sig utav i Frankrike.
Hon visade aven lite tecken pa osakerhet och fragade lite om hjalp da hon fragade oss om vad
“Fraga Eva” var for nagot. Men till slut s l6ser deltagaren uppgiften.

Intervju

I vanliga fall nar deltagaren ar ute pa Internet sa ar det for att lasa webbtidning och for att kolla
sin e-post. Men om hon skulle soka efter information pa en webbsajt dar hon inte kan hitta
informationen sa vander hon sig till webbsajtens sokfalt. Men eftersom SAS inte hade nagot
sokfalt sa fick hon istédllet lasa igenom menyvalet som fanns dar for att leta efter den
informationen som hon var intresserad utav. Hon har tidigare besokt sidor som séljer
flygbiljetter men tyvarr inte pA SAS webbsajt. Nar hon besékt de andra sidorna sa har hon
direkt kollat pa sista minuten resor och inte sokt efter nagot annat.

Avatar var helt oként for henne, hon hade aldrig hort talas om detta innan och heller inte
kommunicerat med en sadan. Hon var medveten om att det fanns sokfalt som man kunde
anvanda sig av nar man behovde leta efter nagot pa den sidan man var inne pa. Nar vi stallde
henne fragan om det var latt att hitta avataren sa sa hon att det inte var svart att hitta den, men
eftersom hon inte visste vad hon skulle leta efter eller att det ens existerade nagot sadant sa
letade hon heller inte efter nagot. Hennes forsta intryck utav en avatar att det gav henne en
kansla utav att detta var en serids sak. Hon tyckte att avataren var valkladd och att avataren gav
ett sadant intryck utav att endast seriosa fragor fick stéllas. Sa redan innan hon stallde fragan till
avataren sa hade hon bestamt sig for att det skulle vara en valformulerad fraga.

Trots att avataren gav ett seriost intryck sa var hon inte radd for att stélla fel fragor, hon visste
att det var en maskin och inte en manniska hon fragade. Darfor stillde hon sin fraga ganska
kortfattat men avslutade konversationen med ett ’tack”. Hon tackade avataren for hon tyckte att
avataren var trevlig och hjalpsam. Hon fick svar pa sin fraga och var néjd med konversationen
som den var. Det var latt att forsta avataren da hon gav ett direkt svar pa den fragan som hon
stallde. Hon kunde tdnka vanda sig till en avatar i framtiden for att soka information.

Fargerna som fanns med i avataren gav henne en positiv kdnsla. Hon forstod att det var

foretagets egna féarger och det tyckte hon var bra for det fick henne att kdnna sig trygg. Hon
kande sig inte vilse, hon tyckte dock att det kunde ha statt nagot pa avatarens namnskylt.
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4.6.2 Deltagare 2

Observation

Efter att deltagaren kollade igenom webbsajten ordentligt borjar hon klicka pa olika lankar dar
hon forsoker hitta svar pa sin uppgift. Hon haller pa ganska lange, nar hon inte hittar de hon
sOker bdrjar hon bli lite frustrerad och stressad, vilket slutar med att hon ger upp och ber om
hjalp. Efter att hon far informationen om att det finns en virtuellmanniska som hjalper
anvandarna dvs. en avatar pa startsidan som hjalper anvandarna sa borjar deltagaren leta efter
denne. Det ndmns &ven hur denna avatar ser ut och att hon heter June. Efter en stund sa
upptécker deltagaren June och klickar pa hyperlinken »Till Frdga June »”. Junes
kommunikationsruta 6ppnas och deltagaren laser all information i rutan ganska noggrant. Nar
hon har last fardigt sa borjar hon skriva in sin fraga, men samtidigt sa fragar hon oss om hon
formulerar fragan ratt. Nar hon inte far nagon hjalp sa fortsétter hon att skriva. Hon borjar med
hélsa pa June, efterdt sa presenterar hon sig till henne dar hon anger sitt namn (fornamn samt
efternamn), alder, vilken stad hon kommer ifran. Sedan sa stéller hon sin fraga och klickar pa
pilen i rutan som ligger precis under fragerutan for att komma vidare. Den information som
kommer som svar i rutan blir forst deltagarens fraga som hon har stéllt till June och under de sa
star sjalva svaret till fragan. Dar Junes svar blir att den information som anvandaren soker kan
hon hitta vid sidan intill (webbsajten navigeras automatiskt till den sida som deltagaren ar
intresserad utav). Samtidigt ser man Junes hand dyka upp i rutan och visa/peka till den
navigerade sidan pa ett mjukt satt. Deltagaren forstar inte vad June menar med “sidan intill”,
eftersom hon inte var uppmarksam att webbsajten navigerades, hon blir forvirrad och fragar oss
vad June menar. Efter en stund sa marker deltagaren att webbsajten har blivit navigerad och att
June menar med sidan intill” att det 4r den navigerade sidan.

Intervju

Nar deltagaren ska hitta nagon slags information fran en webbsajt sd vander hos sig forst till
webbsajtens startsida och kollar igenom olika menyval som webbsajten har. Hon forsoker hitta
nagon slags av rubrik till de hon soker i webbsajten.

Deltagaren har varken besokt ndgon liknande kommunalwebbsajt eller hort talas om avatarer.
Men vid genomférandet av observationen sa kunde deltagaren hitta avataren nar vi namnde
June till henne, men hon sdger att hon inte skulle kunna hitta June inte heller kunna
kommunicera med henne om vi inte hade ndmnt hur hon ser ut osv. Deltagarens forsta intryck
nidr hon sdg June var ganska positivt dir hon ténkte “dntligen en vidgvisare”. Hennes
forvantningar kring June var att det skulle vara en slags véagvisare som &r lattanvand, som ska
ge svar pa hennes fragor och gynna henne. Deltagaren upplevde kommunikationen med June
bra och snabb. Hon viste precis var hon skulle stalla sin fraga sa snabbt hon sag den tomma
fragerutan i kommunikationsrutan. Hon tyckte ocksa att hon fick de svar som hon sokte.

Deltagaren tyckte att avataren var klar o tydlig, den var inte onddigt krangligt, man kunde
forsta hur den fungerar utan att anstranga sig. Hon tyder aven pa att hon hade tillrackligt med
kontroll nar hon var i kommunikation med June. Deltagaren motiverar att ha kontroll: ’den
vantade tills jag skrev klart min fraga, nar jag val hade skrivit fardigt min fraga och skickade
den till henne si fick jag svar. Den stressade inte upp mig”.

Avataren som bild upplevde deltagaren ganska positivt, hon tyckte att June verkade ganska
sympatisk, snall, att man fick nagon slags trygghet att hon verkar som nagon man kunde vaga
stalla fragor till. Féargerna upplevdes glatt och fint av deltagaren. Men hon betonade ocksa att
man inte markte Junes armar pga. bade armarna och bakgrunden var vit.
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Deltagaren skulle kunna tdnka anvénda sig av avatarer i framtiden och att hon var ganska néjd
med Junes utseende. Som helhet sa tyckte deltagaren att det var ganska bra och spannande med
avatarer.

4.6.3 Deltagare 3

Observation

Nar Deltagaren kom till startsidan sa laste hon snabbt igenom menyvalen som fanns pa vanstra
sidan och sedan letade hon efter ett sokfalt. Nar hon inte kunde hitta nagon information om
valutan eller nagot sokfalt sa fortsatte hon med uppdraget genom att 6ppna en ny Internetsida
och fortsétta sin sokning pa nagon annan sida. Hon klickade sig fram till en sokmotor for att se
vilken valuta man anvander sig utav i Frankrike. Sedan sa hon att hon var klar med uppgiften.

Men da sa vi till henne att uppgiften var att hon skulle hitta denna information pa SAS
webbsajt. Sa hon fick ga tillbaka till SAS startsida och férsoka med en ny s6kning. Hon hittade
“Fraga Eva” och klickade pa lanken, sedan stillde hon sin fraga. Hon formulerade fragan pa
samma satt som hon gjorde da hon sokte pa sékmotorn. Hon skrev kortfattat “valutan i
Frankrike” och fick snabbt svar tillbaka fran Eva.

Intervju

Den erfarne Internetanvandaren har varit ute pa olika slags webbsidor dar bland annat en
flygbolagswebbsajt. Pa de Internetsidor som hon har besokt tidigare sa har hon stétt pa avatarer
men visste inte att de hette sa. Hon har tidigare vant sig till en avatar for att fa svar pa nagon
fradga som hon undrat dver. Den uppfattning som hon haft om en avatar innan har varit positivt,
hon tyckte att det var en bra idé att kunna stalla fragor sadar till en avatar som liknar en
manniska. Det gav en verklighetskéansla.

Vidare tyckte hon att avataren hade ett trevligt bemotande och att kommunikationen flot pa bra.
Hon fick svar pa den uppgiftsfraga som vi gav henne att soka efter, hon kande &ven det att hon
hade kontroll dver konversationen. Det var latt att forstd avataren, fanns inga storre svarigheter
med det. Vad galler fargerna pa avataren tyckte hon var passande, det var inte nagon farg dar
som kandes jobbig att titta pa eller att det var nagon farg dar som tog for mycket plats. Hon
skulle kunna anvanda sig utav en avatar i framtiden.

Trots alla dessa positiva saker som vi fick hora av henne om avataren sa tyckte hon att det
kunde goras lite &ndringar hos avataren. Hon tyckte att det kunde finnas lite mer valkomsttext,
hon kéande det att de saknades det. Hon tyckte aven att det kunde finnas en knapp man kunde
trycka pa sa att man horde ljud pa det avataren sa. Sen tyckte hon aven att fragerutan skulle
vara storre.

4.6.4 Deltagare 4

Observation

Nar deltagaren fick uppgiften sa skannade hon webbsajten snabbt med 6gonen. Hon vénde sig
direkt till sokféltet pa startsidan dar hon skrev in livsmedelsverksamhet som vi ville att hon
skulle hitta information om. Hon var ganska saker pa sina handlingar och det syntes att hon
kande sig trygg.
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Vi ndamnde om June till deltagaren och bad att hitta henne samt stalla sin fraga till henne.
Deltagaren la marke till June efter nagra sekunder och forsokte klicka pa hennes bild for att
kunna kommunicera med henne. Nar deltagaren markte att det inte gar att klicka pa bilden for
att kunna kommunicera med June sa klickade hon p& hyperlinken *Till Friga June »”. Sa fort
kommunikationsrutan éppnades sa slangde deltagaren snabbt blick dver rutan och skrev in bara
ordet “livsmedelsverksamhet ” i fragerutan, det vill sdga dar man skriver in sjalva fragan till
avataren. Men innan hon skickar ivag sin fraga sa marker hon att June hade kvar fragan fran
forgaende deltagare och nar hon forsokte ta bort den sa markte hon att det inte gick. Hon
stangde ner hela webbsajten och startade den pa nytt. Da hade den gamla fragan férsvunnit.
Hon skrev in “livsmedelsverksamhet” pa nytt och skickade frigan. Den sokta fragans svar
navigerades fram i webbsajten med samband med att June pekade pa webbsajten med sin
vanstra hand kollade med 6gonen mot den hdgra sidan dar webbsajten Iag. Samtidigt sa stod det
I kommunikationsrutan att de svar som deltagaren hade sokt fanns i sidan intill. Dar deltagaren
hittade de svar som hon ville.

Intervju

Nar deltagaren inte kan hitta det hon soker i en webbsajt sa brukar hon oftast vanda sig till ett
sokfalt. Hon har tidigare besokt liknande kommunalwebbsajt men dock inte Jonkopings
kommunlawebbsajt. Men daremot sa kommer hon inte ihdg om hon hade gjort nagon slags
sokning i webbsajten eller inte.

Deltagaren har hort ordet avatar plus att hon har mott pa sadana i olika webbsajter med har
aldrig varit i dialog med dem. Hon visste daremot att man kunde fa hjalp fran avatarer genom
att kommunicera dvs. stélla sina fragor till dem. Hon tyckte att det var ganska latt att marka
June pa startsidan och deltagarens forsta intryck nar hon sag June var ”Jaha en kvinna igen”,
allteftersom hon bara har stott pa kvinnliga avatarer hittills. Hon hade inga forvantningar innan
hon stallde sin fraga till June men hon visste att man skulle stélla korta fragor till henne, helst
sa brukar hon bara skriva de orden som hon ar intresserad av.

Deltagaren upplevde June som en trakig avatar med en ganska ful rod tréja. Plus att hon tyckte
att nar June visar de navigerade sidan med ena handen sa ser hon konstig ut, man forstar inte
vad hon sysslar med. Deltagaren lagger ocksa till att hon skulle uppskatta avataren mer om
navigerade webbsajten skulle visas bara med en pil. Men anda sa tyckte hon att hon kunde fa
svar pa sin fraga fran June och att hon hade tillrackligt med kontroll nar hon var i dialog med
June.

Avataren June och andra slags avatarer som June tyckte deltagaren var lattforstaeliga allt
eftersom alla har en rubrik i start sidan som “frdga ...” och sen avatarens namn. Sa man kopplar
direkt att den &r dar for att kunna hjélpa dig.

Avataren som bild tyckte deltagaren sag ganska tontig ut, hennes hand som dyker upp vid
navigerande sidor och hennes roda troja som skriker lite val. Men samtidigt sa sager hon att
kanske det &r bra med skrikande farger hos avataren for att ldgga mérke till dem. Efter en
stunds tankande sa lagger hon marke till Jonkopingslogo som ocksa har en rod bakgrund, sa
slar tanken att trojans farg kanske representerar logon eller att den nagot satt matchar den.

Nar vi fragar deltagaren om hon skulle kunna tanka sig anvanda avatarer i framtiden sa séager
hon att det kanske hander, men i sa fall sallan. Eftersom hon brukar anvéanda sig av sokfalt nar
hon behdver hitta ndgot i en webbsajt, som hon & ganska nojd med. Daremot sa lagger
deltagaren till att hon hellre skulle vilja se en robot eller en slags av djur som avatar, hon tycker
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att det &r konstigt att det nastan bara anvand kvinnliga figurer. Hon tyder pa att avatarerna inte
borde ha genus dvs. att de inte borde vara utformade av en kvinna eller man.

4.6.5 Deltagare 5

Observation

Nar deltagaren kom fram till SAS webbsajt borjade han med att lasa menyn som finns pa den
vanstra sidan. Han borjar med att klicka sig vidare till olika stéllen men marker ganska snabbt
att han inte kommer nagonvart. Han visar tecken pa stress och irritation for han visste inte hur
man skulle ga tillbaka till startsidan igen. Vi fick hjalpa honom med att ga tillbaka till startsidan
och da fragade han om han kunde fa en liten ledtrad eller om det var en kuggfraga. Da beratta
vi att det finns ndgot som heter avatar och att man kunde vanda sig till denne for att fa svar pa
sina fragor. Han sag fundersam ut och kollade pa skarmen igen. Han fragade om han fick vanda
sig till Eva och vi bekréftade med ett ja.

Nar han klickat sig fram till Eva, sa laser han valkomsttexten och borjar genast med att stélla
sin frdga. Han borjade med att skriva “hej” och hoppade sen fram till frigan han hade i uppgift
att stélla henne. Det mérktes vilken lattnad det var for honom néar han kom fram till Eva, han
kénde att han klarade av att I6sa uppgiften trots sin laga datorvana. Nar han fick fram svaret pa
den uppgift vi gav honom sa kunde vi med gladje sdga att han lyckades genomfora uppgiften.

Intervju

Deltagaren ar inte ute pa Internet sa ofta, de gangerna han anvander sig utav Internet ar for att
lasa webbtidning. Nar han vél behdver fa information om nagot sa ber han om hjalp fran nagon
som kan lite mer om Internet.

Avatarer var nagot helt okant for honom, han hade aldrig hort talas om detta eller ens varit i
kontakt med en sadan. Sa han hade ingen uppfattning om hur en avatar fungerar innan, men han
hade daremot lite forvantningar pa den avataren han kom i kontakt med nu. Det forsta intrycket
han fick fran avataren var att han tyckte att hon sag trevlig ut. Det gav honom en kénsla utav att
han vagade stélla fragor till Eva. Nar han sedan hade skickat ivag sin fraga till Eva sa blev han
sa glad nar han fick det svaret direkt.

Vidare upplevde han att konversationen mellan Eva och han var lyckad, han kénde att han hade
kontroll 6ver konversationen samt hur han skulle formulera sina fragor. Det stod i avatarens
kommunikationsruta att man skulle ha kortfattade meningar och detta rad tog han till sig. Det
var latt att forsta det avataren svarade tillbaka. Han tyckte att det var en bra idé att ha en avatar
och han skulle kunna anvénda sig utav en avatar i framtiden. Han var n6jd med avatarens
utseende, det fanns inte nagot han ville dndra pa, han tyckte aven att fargerna var passande.

4.6.6 Deltagare 6

Observation

Efter att deltagaren har fatt uppgiften sa borjar han kolla runt pa webbsajtens startsida. Han
laser ganska noggrant allslags av menyer som finns pa sidan ganska fundersamt. Efter en stund
sa lagger han marke till sokféltet pa sidan dar han skriver in de han soker alltsa han skriver in
livsmedelsverksamhet.

Vi ndmner om avataren June, hur hon ser ut och att det &r via henne han ska hitta informationen
till livsmedelsverksamhet. Han letar efter avataren hyfsat lange, men slutligen s& hittar han
henne. Han klickar pa hyperlanken Till Frdga June »”, for att kunna kommunicera med henne.
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Kommunikationsrutan 6ppnas, han slum laser Junes presentation, och stéller sin fraga till henne
i en mening. Han blir navigerad till sidan har sokt vilket han marker efter en stund.

Intervju

Deltagaren brukar kolla runt och lasa olika menyer i webbsajterna for att kunna na fram till den
information han soker. Han har inte hort talas om avatarer tidigare eller varit i kontakt med
dem. Men daremot nar vi namnde hur en avatar ser ut och att den ligger pa startsidan sa tyckte
han att det inte var nagra problem att hitta den. Det forsta intrycket som deltagaren far av June
ar att hon ar en person som ger information om kommunen.

Deltagarens forvantningar kring June (innan han startade kommunikationen med henne) var att
kunna fa svar pa sina fragor. Efter att han hade kommunicerat med June sa tyckte han att han
fick hyfsat bra svar pa sin fraga, att han hade kontroll vid kommunikationen och att det gick
ganska enkelt. Men en sak som deltagaren betonade var att avataren egentligen inte gav ett
exakt svar, att hon bara navigerade till den informationen i webbsajten.

Bilden pa June tyckte deltagaren sag hyfsat bra, men det skulle vara battre om hon liknade en
informator eftersom hon ger ut information utifran anvandarnas behov. Fargen pa Junes tréja
tyckte han var for stark och jobbig men med alla andra farger var han néjd.

Nar vi stallde honom fragan om han kunde tanka vanda sig till en avatar vid senare tillfalle nar
han soker information i en webbsajt, s var hans svar “om det finns pa den sidan som jag
anvander just da, sa sjalvklart kommer jag anvinda, det kiinns littare”. Han skulle helst vilja se
avatarer som ser mer representativa alltsa mer utformad utav en informator.

4.6.7 Deltagare 7

Observation

Nar deltagaren 6ppnade SAS webbsajt sa fragade han direkt om han skulle anvanda sig utav
avataren for att utféra uppgiften. Vi hann inte svara pa hans fraga innan han fortsatte med att
klicka sig runt lite pA SAS webbsajt. Han klickade fram och tillbaka men markte att det inte
ledde till nagonvart sa han gick tillbaka till startsidan och beslutade sig for att frdga Eva. Han
stallde darefter sin fraga till henne och fick svar tillbaka.

Vi markte ganska snabbt att detta inte var forsta gdngen som han anvéande sig utav en avatar
dagligen pa jobbet, han fragade oss om vilka Oppettider Eva hade. Det var darfor han tvekade
med att borja sin sokning genom att direkt fraga avataren.

Intervju

Under intervjun far vi reda pa att deltagaren vander sig till ett sokfalt da han ska borja gora en
sokning pa nagot han vill ha svar pa. Han har tidigare besokt Internetsidor som har samma
budskap som SAS, det dr semestertid snart sa klart man har bokat en biljett utomlands”, sa han
med ett leende.

Han ar i kontakt med en avatar dagligen genom sitt jobb, fast det slags avatar han anvander &ar
en riktigperson som svarar pa fragorna genom en avatar. Det var darfor han var lite tveksam
ifall han skulle fraga avataren eller om han skulle I6sa uppgiften pa andra satt. Han tyckte inte
att Eva var svar att hitta, det var de forsta han la marke till. Den uppfattning som han har fatt
utav avatarer ar att det inte alltid fungerar som de ska gora, ibland har han kant av att de ger fel
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svar eller att det finns buggar i avataren. Detta har han mérkt nar han anvénder sig utav avatarer
pa jobbet.

Det forsta intrycket han fick utav Eva var att hon var sét. En annan sak som han la markte till
var att han aldrig har sett en manlig avatar. Han tyckte att det skulle vara trevligt att se dven
manliga avatarer eller kanske till och med kéandisar som ar formade till avatarer. Med kéandisar
menade han inte nagon film eller musikkéndis utan mer nagon fotbolls stjarna. Han tyckte att
han fick svar pa sina fragor och blev lite forvanad dver att det gick sa smidigt, han provade med
att formulera samma fragor pa olika satt for att se resultatet och det visade sig vara samma
resultat. Han kande &ven att han hade kontroll éver konversationen mellan honom och Eva, det
fanns inga svarigheter dar. Eftersom han anvander sig utav en avatar pa jobbet sa kommer han
fortsdtta med att anvanda sig utav en saddan. Som en évrig kommentar sa tyckte han att denna
uppgift var for enkel, han hade velat ha en lite klurigare uppagift.

4.6.8 Deltagare 8

Observation

Deltagaren baérjar uppgiften med att kolla igenom webbsajten noggrant, han klickar pa olika
menyer for att hitta de han soker. Men till sist nar han inte hittar det han soker sa anvander han
sig utav sokfaltet som finns pa startsidan.

Nar vi ndmner om avatarer och att sidan har en sadan sa sdger han ”jaha” och det tar bara nagra
sekundar for honom att hitta avataren June. Deltagaren har i sin helhet ganska avslappnad
stallning och &r ganska saker pa sig sjalv.

Han klickar pa »Till Frdga June »” linken. Nar kommunikationsrutan Gppnas sa slanger han
snabbt en blick 6ver rutan och staller sin fraga i en kortmening till avataren. Han far sitt svar
fran June vilket gor deltagaren nojd.

Intervju

Nar deltagaren soker en slags information i en webbsajt sa brukar han forst kolla igenom sidan
och olika menyer sedan om han fortfarande inte har hittat de han soker sa vander han sig till ett
sokfalt. Han har aldrig tidigare besokt Jonkopingskommuns webbsajt eller ndgon annan
webbsajt med samma budskap. Han hade hort namnet avatar men hade aldrig varit i kontakt
med dem.

Efter att vi berattade om June till deltagaren dd han skulle utfora uppgiften under
observationen, sa kunde han hitta henne ganska enkelt pa startsidan. Han tyckte att det inte var
svart att hitta avataren i sidan sa lange man &r medveten att det finns ndgon sadan tjanst att
anvénda sig av.

Deltagarens forstaintryck nir han sdg avataren var ”16jligt” eftersom det redan fanns ett sokfalt
i webbsajtens startsida. Hans forvantningar innan dialogen med June var att kunna fa snabba
och korrekta svar till sin fraga. Deltagaren upplevde dialogen med June trevligt i sin helhet allt
eftersom hon log och sag ganska snall ut. Han visste hur han skulle stalla sin fraga till June men
han var inte sa n6jd med svaret pga. att June hanvisade honom till webbsajten som hon hade
navigerat fram svaret. Deltagaren papekade att han skulle vilja ha svaret pa hans fraga sa att
svaret kom fram i kommunikationsrutan och inte att June navigerade fram webbsajten. Han
tyckte heller inte att han hade tillrackligt med kontroll éver June dar han jamférde avataren med
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ett sokfalt. Enligt deltagaren sa tyckte han att med ett sokfélt kunde man gora sokningar pa flera
sétt, man kunde lagga begrénsningar eller bara skriva in vissa ord.

Hans asikter om avatarens bild var att den borde ge mer service kénsla, att den kanske borde ha
en slags av kontorsbakgrund. Deltagaren séger att han inte tdnker anvénda sig av avatarer allt
eftersom han &r ganska ndjd med ett sokfalt som brukar finnas i webbsajter.

Generellt sa tycker han att avatarer som anvands av olika organisationswebbsajter borde
presenteras battre till anvandarna, for att det &r sa nytt och att man inte brukar tanka pa att det
existerar.

4.7 Sammanfattning av Empiri

Genom att ha sammanstéllt alla intervjuer och observationer per organisationswebbsajt sa har
det kunnats dra likheter samt skillnader mellan de olika anvandarna.

Med hjalp av de svar vi har samlat in fran vara observationer samt intervjuer sa har
nedanstaende delfragor (resten av de totala delfragorna som inte har blivit besvarade &n)
besvarats:

» Vilka egenskaper hos avatarer som ar vésentliga for anvandbarhet
» Hur stor betydelse handlingsbarhet har nar det géller interaktion mellan anvéndare och
avatar

Vi har ocksa kommit huvudfragan narmare “Paverkas webbsajternas anvandbarhet med hjélp
vid anvandning av avatarer? | sa fall hur?”.

Vi markte att handlingsbarheten pa bagge webbsajterna spelade storroll vid anvéandning av
avatarer. Oavsett kon eller datoranvandningsniva sa utforde anvéandarna nastan samma
handlingar vid interaktionen med avataren pa webbsajterna. De visade sig att avatarer inte var
det forsta alternativet for deltagarna att vénda sig till vid sokning av information. Men efter att
ha namnt att det existerar ett sok hjalpmedel som &r utformad till en virtuellmanniska pa
startsidan sa hittade deltagarna avataren med direkten. Det var ingen av deltagarna som
upplevde att det var svart att hitta avataren nar de visste vad de skulle leta efter.

4.8 Analys av Empiri

| detta kapitel sé& foljs den valda analys metodens procedurer dar bara proceduren Axial kodning
sker dvs. utifran de informationer fran varje begrepp (som ar insamlade med hjalp av Gppen
kodning under tidigare kapitel) sa relateras de till varandra. Vilket gor det mojligt att fa svar pa:

» Egenskaper hos avatarer som ar vésentliga for anvandbarhet
» Iteration mellan anvandare och avatar
» Handlingsbarhetens betydelse vid iteration mellan anvandare och avatar

Bildernas uppbyggnad, fargernas betydelse, schemateorin och de digitala artefakternas
brukskvaliteter ar bara nagra av aspekter som vi anser vara en del av anvandbarheten.
Handlingsbarheten som ocksa &r en del av anvandbarheten analyseras under den kommande
rubriken.

-45 -



4.8.1 www.sas.se

» Att utreda vilka egenskaper hos avatarer som ar vasentliga for anvandbarhet

Efter att ha utfort den emiriska undersokningen sa har deltagarna haft olika uppfattningar samt
reflektioner kring avataren pa SAS hemsida. De upplevde bland annat farger och bilden pa
avataren pa olika satt. Samtliga tyckte att fargerna var passande, nagra utav dem tyckte att
fargerna speglade foretaget da det var foretagets egna farger som anvandes. En utav deltagarna
la marke till bakgrundsfargen som fanns bakom avataren och tyckte att den ljusblaa fargen
passade in. Enligt White (1985) sa ska fargerna vara en avbildning av verkligheten da vi inte
upplever vérlden som svart/vit. Han séger bland annat att det &r bra att anvanda sig utav
bakgrundsfarger for att utmarka en sak och att farger 6verlag ar bra att ha med da det betonar
speciella moment. En av deltagarna la dven marke till Evas 6gon, han tyckte att hon hade fina
dgon.

Bilden pa Eva gav ett seriostintryck hos vissa deltagare, en del tyckte dven att hon sag bra ut,
hon var ”so6t” som en utav deltagarna sa. Enligt Koblanck (2003) sa kan en och samma bild
tolkas pa flera olika satt. Detta kunde vi se genom de svar som de olika deltagarna gav oss
under intervjun. En del av deltagarna upplevde Eva som en trevlig och hjalpsamperson. En
annan utav deltagarna sa dven att han aldrig sett en manlig avatar och undrade varfor det var sa.

Enligt Andersson (2004) sa hjalper schemateorin manniskan identifiera saker och ting med
befintligkunskap. Genom att det lagras information i olika fack i vara hjarnor sa ar det lattare
att identifiera nya saker. Deltagarna kunde associera Eva som en kundtjanstpersonal genom
hennes kladstil och headseten som hon hade pa sig. Genom att deltagarna identifierade Eva som
en kundtjanstpersonal kunde de darifran koppla detta vidare till att Eva ar en person som
hjalper en. Evas trevliga bemotande och att hon gav trevliga leenden samt att hon sa till da hon
inte forstod frdgan som deltagaren stéllde, gav annu en kénsla utav att man kommunicerade
med en kundtjanstpersonal. Aven detta var en sak som deltagarna kunde associera till nar det
géllde avataren.

De brukskvaliteter som ber6rde varat d&mne bast har tagits hansyn till den empiriska
undersokningen. Vi hade som utgangspunkt att bland annat kolla hur deltagarna integrerade
med SAS avatar.

Forvantan:
Deltagarna forvantade sig av avataren var att dem skulle fa ratt svar pa den fragan som de
stallde samt fa hjalp av denne.

Relevans och nytta:

Avataren var nyttig for deltagarna genom att hon gav svar pa deras fraga. Att avataren var
utformad till en ménniska gav deltagarna en verklighetskénsla vilket gjorde att de kdndes som
om de pratade med en riktig méanniska.

Socialt handlingsutrymme:

Deltagarna skulle kunna ténka sig anvanda avatarer i framtiden vid sékning av information om
det skulle finnas en sadan pa den webbsajten som de befann sig pa. Nu nér deltagarna vet vad
en avatar ar samt vilken uppgift den ska uppfylla sa kanns det som om det skulle underlatta for
dem.

Elegans:
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Deltagarna upplevde att avataren var enkel och kraft full att anvanda, det fanns inga oklarheter
som forvirrade deltagarna.

Funktionell minimalism:
Avataren gav deltagarna de svar dem var ute efter. En utav deltagarna hade Onskat sig ha en
ljudbaserat svar fran avataren och att fragerutan skulle vara storre.

Kontroll/sjalvstandighet:

Deltagarna upplevde att avataren var samarbetsvillig och hjalpte till med att soka efter den
information deltagarna var tilldelad att hitta.

Genomskinlighet:

Det finns inte nagon genomskinlighet alls hér, inte mer an att anvandaren vet att avataren ar till
for att svara pa deras fragor och inget mer. Deltagaren visste inte vad som skedde i systemet
efter att ha skickat sin fraga. Allt deltagaren visste var att han/hon skulle fa ett svar tillbaka,
darfor ar systemet likt en svart lada.

Effektivitet:

De oerfarna datoranvandare upplevde avataren som felfri, de fick svar pa sin fraga dem stallde
avataren och var néjda med det svar som de fick tillbaka. Dem kunde inte riktigt stalla krav pa
avataren da dem inte visste sa mycket om hur man anvander sig utav olika soktjanster eller
avatarer.

Enlighet och lattforstaelighet:
Som en helhetshild sd kunde samtliga deltagare komma Gverens om att systemet/avataren var
enkel att anvanda sig av. Svaret pa deras fragor fanns alltid pa samma plats och grupperingen i
kommunikationsrutan var bra.

» Att utreda hur stor betydelse handlingsbarhet har nar det géaller interaktion mellan
anvandare och avatar

For att kunna utreda handlingsbarheten nar det galler interaktionen mellan anvéandare och
avatarer sa har vi valt att anvanda oss utav de handlingsbarhetspunkter som vi namnt i den
teoretiska referensramen.

Samtliga deltagarna forstod vad de skulle gora med avataren, de forstod att hon fanns for att
hjalpa till. De kanske inte forstod det med direkten men efter att ha berattat vad en avatar ar, till
de deltagarna som tidigare inte vart i kontakt med en sadan sa kunde de genast satta igang med
att stalla fragor till avataren. Avataren i SAS webbsajt hette Eva, hon hade en tydlig
handlingsrepertoar, kommunikationsbehovet tillgodosags da deltagarna upplevde att
kommunikationen fl6t pa bra, deltagarna upplevde aven att det fick sagt det dem ville genom
systemet. Genom att deltagarna kande sig néjda med bade kommunikationen samt svaret fran
avataren sa hade avataren en god handlingsrepertoar. De upplevde &ven att avataren var
lattnavigerbart da avatarens svar fanns i kommunikationsrutan.

En annan sak som deltagarna upplevde som en positiv sida med avataren var att de kunde se
vad de har fragat, det hade "aktorstydlighet”. Deltagarna forstod de svar som de fick tillbaka
fran avataren, det fanns god begrepps — och handlingskonsistens. Vidare kunde vi se att
anvandarna kollade pa avatarens olika anisktuttryck. Avataren log nar hon forstod din fraga och
nér hon inte forstod fragan sa visade hon det genom att ha ett ”férvanad” ansiktsutryck.

Kommunikationen fl6t pa bra med alla deltagarna och de var néjda med de svar som de fick

tillbaka (feedback). De tyckte att svaret pa sin fraga kom snabbt och det var enkelt att forsta
avataren. De deltagarna som hade tidigare erfarenheter om avatarer hade stétt pa lite problem
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med anvandning utav avatarer. Men trots de problem som de stott pa tidigare med avatarer sa
kunde de &nda sdga att anvandning utav avatarer var ett bra handlingsstédjande da de kunde
tdnka sig anvanda avatarer i framtiden.

Genom att de kunde klicka sig tillbaka med hjéalp av tillbaka knappen som fanns i
kommunikationsrutan sa kunde anvéandaren fa en éverblick 6ver de handlingssteg som pagick i
processen med anvandning utav avataren.

4.8.2 www.jonkoping.se

» Att utreda vilka egenskaper hos avatarer som &r vasentliga for anvandbarhet

Bilden av avataren upplevdes pa olika satt utav de deltagarna som deltog i intervjun. De
deltagarna som hade mindre datoranvandningsvana var mindre kritiska jamfort med dem som
hade mer datoranvandningsvana.

Den oerfarna kvinnan var ganska néjd med bilden, hon upplevde den positivt hon tyckte dven
att avataren var sympatisk och sag ganska snall ut. Kvinnan tyckte ocksa att hon fick nagon
slags av trygghet fran avataren, hon kande det att avataren sag vanlig ut vilket gjorde det latt for
henne att stélla fragor. En av de yngre datoranvandarna som &r en erfaren datoranvéandare tyckte
att avataren sag ganska tontig ut och mannen kritiserade avatarens bild, dem berattade mer vad
dem skulle vilja se an vad dem egentligen sag. Det alla deltagarna tyckte om avataren var att de
saknade den professionella kanslan. De hade velat att avataren sag mer professionell ut.

Vad gallde fargerna som fanns med pa avataren sa var den forsta fargen som alla deltagarna la
marke till fargen rod. En utav deltagarna upplevde denna roda farg som avataren hade pa sin
troja som en skrikande farg. Men samtidigt sa tyckte hon att det var bra med denna skrikande
fargen for att den drog till sig uppmarksamhet. Efter en stunds tankande sa lagger hon marke
till Jonkopingslogo som ocksa har en rod bakgrund, sa slar tanken att trojans farg kanske
representerar logon eller att den pa nagot séatt matchar den. Férutom den skrikande fargen som
June hade pa sin tr6ja sa var en utav deltagarna néjd med resterande farger. En utav deltagarna
tyckte att det inte saknades kontrast mellan Junes armar och den vita bakgrunden. Det hade
passat bra med en bakgrundsfarg sa att bilden pa June betonades mer.

Enligt Andersson (2004) s& hjalper schemateorin ménniskan identifiera saker och ting med
befintlig kunskap. Genom att det lagras informationen i olika fack i vara hjarnor sa ar det lattare
att identifiera nya saker. Det kom upp ett antal olika uppfattningar och sammankopplingar hos
de olika deltagarna som intervjuades. En utav deltagarna upplevde June som en trevlig, snéll
och forstaelig person nar June gjorde de olika gesterna. Aven Junes kladstil, att det var en enkel
kladstil och inte ndgon utrustning gav deltagarna ett intryck utav att det var en vanlig person.
Detta gjorde att deltagaren vagade stalla fragor till June, deltagaren kande det att Junes kunde
relateras som en “’vanlig ménniska” ndgon man kan se gé ute pa stan.

En annan uppfattning som dok upp var att June kandes som nagon slags hjalpmedel som de kan
genom att kommunicera med henne fa hjalp. En annan sak som kopplades var aven att June var
nagot de vande sig till da de skulle soka efter hjalp. Sa fort en utav deltagarna sag att det var en
bild pa en avatar sa kunde hon direkt koppla till att det skulle vara en avatar. Deltagaren forstod
med direkten att de skulle fa hjédlp utav denna avtar sa fort hon sag “Fraga June” texten, en
annan sak som hon markte var att fargen pa Junes tréja hade samma farg som
Jonkopingkommuns logga.
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Trots de positiva sakerna som de olika deltagare kunde relatera till June fanns det dven nagon
som tyckte att det var 16jligt med att ha en avatar. Det rackte med att ha ett sokfélt.

De brukskvaliteter som berorde vart amne bast har tagits hansyn till under den empiriska
undersokningen. Vi hade som utgangspunkt att bland annat kolla hur deltagarna integrerade
med Jonkdpingskommuns avatar.

Forvantan:
Alla anvandarna forvantade sig att fa de rétta svaret som dem sokte fran avataren.

Relevans och nytta:
Systemet erbjuder anvéndarna den hjélp vid sokning av information som finns i webbsajten.

Socialt handlingsutrymme:

Att avataren i webbsajten existerade fick inte deltagarna att andra sina handlingar dem sokte
informationen som dem bads att soka pa samma sétt som dem har gjort hittills, &ven om tva av
anvandarna visste vad avatarer var samt hur dem fungerade. Bade nybdrjaranvandarna skulle
tdnka anvéanda sig av avatarer i framtiden allt eftersom dem blev n6jda med det service dem
fick.

Elegans:

Nagra av deltagarna blev ganska forvirrade nar avataren som svar hanvisade till webbsajten
som den hade navigerad automatiskt. Men annars i sin helhet sa tyckte alla att systemet var
enkel och kraftfull.

Funktionell minimalism:

Négra av anvandarna upplevde att de svar som dem fick var bara hanvisning till sjalva
webbsajten, vilket dem klagade pa. Dem skulle hellre vilja ha direkt svar i
kommunikationsrutan.

Kontroll/sjalvstandighet:
Att datoranvandarna upplevde avataren som samarbetsvillig.

Genomskinlighet:
Det finns inte ndgon genomskinlighet alls hér, inte mer &n att anvandaren vet att avataren &r till
for att svara pa deras fragor och inget mer.

Effektivitet:

Majoriteten tyckte att avataren inte var sa effektiv vid bruk allt eftersom den héanvisar
anvandaren till svaren och inte skriver svaren i kommunikationsrutan. Men annars sa kunde
avataren forsta fragorna vél och hanvisade till ratt svar.

Enhetlig och lattforstaelig:

Att det stod “Fraga June” ovanfor avatarens bild pa startsidan gjorde att anvindarna kunde
forsta att de kunde fa hjalp av detta system. Men for dem som aldrig hort talas om en avatar
tidigare var det inte lattforstaelig d&ven om det stod “friga Eva” som rubrik. Annars var avatar
systemet som helhet ganska lattforstaelig for alla anvandarna allteftersom informationen samt
bilderna var ganska enkla att forsta.

» Att utreda hur stor betydelse handlingsbarhet har nar det géaller interaktion mellan
anvandare och avatar

Avataren pa Jonkopings kommuns webbsajt hade ett tydligt handlingsrepetoar. Samtliga
deltagare forstod vad som skulle géras hos June. En utav deltagarna visste dock inte vad det var
for nagot men efter att vi forklarat vad det var for nagot sa upplevde hon inte nagra problem
med June. Den deltagaren som forst inte forstod hur man skulle anvanda sig utav en avatar var
lite osdker pa hur hon skulle formulera sin fraga till June. Deltagaren tog detta personligt och
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kommunicerade med June som om hon vore en riktig ménniska. De andra deltagarna gjorde sin
sokning genom att skriva korta meningar, det var lattnavigerbart da samtliga deltagare visste
vart de skulle skriva in sin fraga samt vart svaret skulle presenteras.

Nar det géllde feedback fran avataren sa kunde de flesta utav deltagarna kanna att detta gavs pa
ett fel satt. De tyckte inte om att June hdnvisade till en annan sida, vissa foérstod heller inte vad
avataren menade. June hinvisade till ”andra sidan” d&ven genom att peka med armen men detta
var inte heller till ndgon stdrre nytta.

Deltagarna upplevde ett bra stdd for handlande i verksamheten genom att June hade ett trevligt
bemotande till deltagarna sa kande dem ett bra handlingsstodjande. Det fanns en tydlig
aktorstydlighet, deltagarna kunde se vem som hade sagt vad. Detta visades tydligt i
kommunikationsrutan.

Det som var gemensamt for bagge organisationswebbsajterna:

Elementar Inter Aktions Loopen (EIAL), ger en bra beskrivning pa hur interaktionen mellan
anvandare och IT-systemet gar till. | vart fall sa ett IT-system en avatar eftersom det a&r med en
avatar som deltagarna kommer att integrera med. En slutsats som kan dras hér &r att alla
deltagarna klarade av att 16sa uppgiften med hjélp utav avataren. Sa som det star beskrivet i
loopen angaende anvandarens handlingar passar véldigt bra in i verkligheten.

Deras forstahandsval kanske inte var att vanda sig till avataren men nar de val hade gjort det sa
fick de en positiv kansla.
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5 Analys

| detta kapitel kommer tidigare analyser ifran det Teoretiska fundamentet samt den Empiriska
studien sammanfattas och ytterligare analyser kommer att utforas for att fa svar pa studiens
huvudfraga.

5.1 Inledning

Under studiens gang sa har vi arbetat utefter analysmetod ”Grounded Theory” vilket resulterat
till att analysen har skett parallellt med studien, dar varsitt analys har skapats under kapitel
“Teoretisk referensram” samt kapitel "Empiri”.

Har tillimpas den tredje proceduren i Grounded Theory som ar Selektiv kodning; fran de
skapade begreppskategorierna (bade fran kapitel 3. Teoretiska referensram och kapitel 4.
Empiri) relateras till 6vriga begreppskategorier. Detta gor de majligt att studera huvudfragan
dar begreppsinformation tas fran den Axiala kodningen.

For att halla sig kvar vid den roda traden sa har vi gatt utefter studiens forskningsfragor.

De delfradgor som vi har svarat samt analyserat under kapitel Teoretisk referensram samt Empiri
ar:

Vad som utmadrker en avatar

Varfor avatarer anvands i vissa organisationswebbsajter

Hur kommunikationen mellan en avatar och en anvéndare sker

Vilka egenskaper hos avatarer som ar vasentliga for anvandbarhet

Hur stor betydelse handlingsbarhet har nar det galler interaktion mellan anvandare och
avatar

VVVYY

Vi har delvis studerat/analyserat denna delfragan under empirin:
» Att utreda vad som kénnetecknar en anvandbar webbsajt

Allteftersom begreppet anvandbarhet &r sa brett sd har vi endast kunna fa svar pa vissa delar av
det begreppet. De delar som vi anser &r en del av anvandbarhet och har analyserats ar: bildernas
uppbyggnad, fargernas betydelse, schemateorin och de digitala artefakternas brukskvaliteter.

Hér nedan studeras/analyseras ifall avataren stodjer anvandbarhetens krav som har ndmnts i den
teoretiska referensramen.

5.2 Anvandbarhet

For att ett system skall vara anvandbar sa bor systemets olika delsystem ocksa vara anvandbara
allteftersom helhet skapas utav de totala av delarna i den. Det vill sdga det ar de delsystemen
tillsammans som skapar detta stora system.

Sa i denna studiensfall, att en webbsajt ska kunna rankas som anvéandbar sa bor webbsajtens

olika funktioner/delsystem ocksa vara anvandbara. Sa har nedan kommer vi att kolla narmare
pa olika anvandbarhetskriterier och studera dessa utifran vara valda organisationswebbsajter.
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Vi har slagit samman de aspekter som 1S0O-9241-11 enligt Gulliksen och Gdransson (2002),
Molich (2002) och Nielsen (2009) har gemensamt allteftersom de har flera gemensamma
aspekter vilket vi ansag att det inte var nodvandigt att upp de gemensamma flera ganger,
eftersom det skulle vara alldeles for mycket repetition.

5.2.1 www.sas.se

>

>

Andamalsenlighet, datoranvandarna kande sig nojda med att de kunde uppnd sina mal
genom att deras fraga som de stéllde avataren blev besvarad.

Anvandningssammanhanget, det var inte alla datoranvandare som hade anvant sig utav
nagon avatar forr. Men nu nar de fick reda pa vad en avatar ar for nagot samt hur de
fungerade sa sa de att de kunde kunna tanka sig anvanda avatarer i framtiden om det
finns en sadan i den webbsajten de bestker. En av datoranvandarna som har varit i
kontakt med avatarer innan var bland annat genom jobbet, en annan datoranvéndare
hade anvant en slags av avatar da hon besokt en webbsaijt.

Tillforlitlighet, avarten fanns alltid tillganglig da datoranvandarna skulle anvanda den.

Séakerhet, datoranvandarna tyckte att avataren k&ndes séker, de visste att det var en robot
som de skickade fragan till, vilket gjorde att anvandaren kande den tryggheten att svaren
de fick tillbaka skulle vara korrekta.

Tillganglighet, samtliga datoranvandare hade tillgang till avataren, alltsa avataren var
alltid tillganglig.
Begriplig, det var latt for datoranvandarna att forsta sig pa systemet, ingen upplevde att
nagot var oklart.

Att lara sig, datoranvandarnas forstahandsval var inte att vanda sig till avataren, alla
klickade sig runt i webbsajten. Nar de sedan fick en ledtrad fran oss att det fanns en
virtuellménniska de kunde vénda sig till for att fa hjalp sa tyckte de genast att det var
enkelt att anvanda sig utav avataren.

Effektivitet, nar anvandarna har lart sig att anvanda avataren sa gick de valdigt snabbt att
utfora den uppgiften de blev tilldelade.

Att minnas, pa grund av tidsbrist sa kan denna punkt inte besvaras.
Felhantering, avataren som system var som en svart lada vilket ledde till att det inte
tillat anvandaren gora nagra fel.

Tillfredsstallelse, vissa datoranvandare blev ndjda med sina svar som de fick fran
avataren, de som inte var helt ngjda var de anvandare som hade hogre/medel grad av
datoranvandning. Vidare kande de flesta datoranvdndare sig ndjda med avatarens
utseende och bemotande.

5.2.2 www.jonkoping.se

>

>

Andamalsenlighet, alla av datoranvandarna nadde sina mal genom att hitta svar pa den
angivna fragan i sina uppgifter.

Anvandningssammanhanget, ingen av datoranvandarna som vi intervjuade hade anvant
nagon slags av avatar tidigare. Tva av dem hade hort talas om de eller sétt de men aldrig
hade varit i kontakt med dem.
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> Tillforlitlighet, en av anvandarna markte att fragan fran den forgaende deltagaren hade
sparats i kommunikationsrutan vilket inte gav ett tillforlitligtsystem. Men resten av
datoranvéandarna upplevde inte detta pa grund av dem intervjuades pa olika tillfallen.

> Sakerhet: att en av anvandarna markte att avataren sparade pa de fragor som var stallda
innan hade sparats (da hade vi inte stangt ner webbsajten, bara avataren hade stangts ner
och 6ppnades pa nytt). Sa utifran denna anvandarens upplevelse sa var avataren som
system inte sa saker men annars sa upplevdes den som séker fran andra anvandarna
(detta kan bero pa att de inte upplevde samma sak som den andra deltagaren gjorde).

> Tillganglighet: samtliga datoranvandare hade tillgang till avataren, alltsa avataren var
alltid tillganglig.

> Begriplig, alla tyckte att avataren var begriplig tills dem kom fram till att avataren
pekade pa den navigerade webbsajten som innehallde svaret pa den stallda fragan. De
flesta hade svarigheter att begripa vad som héande, dar dem inte hangde med
navigeringen.

» Att lara sig: det gick relativtfort for alla anvandarna att lara sig hur avataren fungerar
aven om vissa av dem inte har varit i kontakt med en avatar tidigare.

> Effektivitet: det gick ganska fort och latt for all datoranvandarna att stélla sina fragor till
avataren.

> Att minnas: pa grund av tidsbrist sa kan vi tyvarr inte svara pa denna punkt.

> Felhantering: avataren som system var som en svart lada den lat inte anvandarna gora
fel.

> Tillfredstallelse: de var lattare att tillfredstalla de oerfarna datoranvandarna medan de
medel/erfarna var mer kritiska.

5.3 Den ”ldeala” avataren

Som det tidigare har namnts i empirin sa dék det upp olika onskemal, kommentarer och
uppfattningar kring avataren pa de tva olika organisationswebbsajterna som vi har valt. De tva
olika organisationswebbsajterna hade tva olika budskap med sin webbsajt. Jonkopingskommun
har ett budskap att informera alla Jonkopingsbor, denna webbsajt ska alla datoranvéndare
kunna vanda sig till. Deras avatar June sag ut som vilken kvinna som helst, hon hade pa sig en
vanligtréja (ingen formellkladsel). SAS webbsajt dér syftet ar bland annat att salja flygbiljetter,
har besoker anvandare som &r intresserad utav att resa med detta flygbolag, kolla priser osv.
Deras avatar Eva har formellkladsel, hon ger ett intryck utav en kundtjanstarbetare.

Under intervjun med de olika anvandarna s markte vi att de deltagarna som hade hogre grad av
datoranvandning kom &ven fram med mer kritik. Detta kan bero pa att de oerfarna
datoranvéandarna inte hade nagot att jamfora med eftersom de inte vet s& mycket om detta. Vi
kommer hér nedan dra upp de synpunkter som deltagarna hade.

SAS avatar Eva:

En utav deltagaren tyckte att det var en jattebra idé med att ha en avatar, han var néjd med
utseendet och hade ingen dalig kritik mot Eva. En annan av deltagarna tyckte att Evas utseende
var bra, men en sak saknades. Eva hade en namnskylt men den var tom, det kom fram kritik pa
att det skulle ha statt Evas namn dar eller foretagets namn, SAS. Det kom dven fram att det
skulle finnas lite mer utforlig valkomsttext, att det kunde finnas en knapp de kunde trycka pa sa
att man horde ljud pa det avataren sa samt att fragerutan skulle vara stérre utformad. En utav
deltagarna la marke till att han aldrig har sett manliga avatarer. Han tyckte att det skulle vara
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trevligt att se &ven manliga avatarer eller kanske till och med kéndisar som &ar formade till
avatarer. Med kandisar menade han inte nagon film eller musikkéndis utan mer nagon fotbolls
stjarna.

Jonkdpings kommuns avatar June:

En utav deltagaren var néjd med Junes utseende, deltagaren tyckte om att June hade en
vardaglig Kkladstil. Hon sag ut som en vanligperson, snéll och normal som man vagar
kommunicera med, man ar inte radd att stalla fel frdgor. En annan deltagare tyckte daremot
tvartom, han tyckte att June skulle vara mer representativ alltsd mer utformad utav en
informator. Det fanns forhoppningar pa att June skulle ge mer service kansla till anvandarna
med sin utseende, en utav deltagarna kom fram med idén att det kunde finnas en
kontorsbakgrund bakom bilden pa June. Det kom aven fram kommenterar om att June inte
borde vara utformad till en kvinna, det kom fram kritik att man inte borde ha genus, dvs. att
avatarer inte borde vara utformad till en kvinna eller man. Man kunde istéllet ha haft en
robotliknade eller nagon slags av djurutformad avatar.
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6 Diskussion

| detta kapitel presenteras slutsatser fran den Teoretiska referensramen samt den Empiriska
studien. Kapitlet kommer aven att innehalla svar pa huvudfradgan, metodutvardering samt
forslag till fortsatt forskning.

6.1 Slutsatser

Studiens syfte ar att studera huvudfragan ”Paverkas webbsajternas anvandbarhet med hjalp av
anvindning av avatarer? I sd fall hur?”. Genom var huvudfraga har avsikten varit att hitta olika
aspekter till en bredare syn pa ifall avatarer verkligen ar anvandbara i webbsajter. For att kunna
mojliggora detta sa har vi tagit fram ett antal delfragor, som tillsammans med analysen eller
individuellt lett oss fram till resultat.

Enligt vara egna uppfattningar sa var det blandade tankar och kanslor vad gallde anvandning
utav avatarer i organisationswebbsajter bland respondenterna. Majoriteten hade positiva tankar
kring detta, de kunde ténka sig anvanda avatarer i framtiden. Anledningen till detta var bland
annat for att respondenterna tog avataren sa personligt. Det kandes for dem att de
kommunicerade med en verkligmanniska da det var en bild pa en kvinna, det gav en mer
verklighetskénsla och motiverade anvéandaren att stalla fragor.

En annan sak som vi fick fram i den empiriska undersokningen var att det fanns sa manga
respondenter som inte ens hade hort talas om vad en avatar var for nagot eller hur de kan
anvanda en sadan. Inom den utatriktade externa kommunikationen talar man om att det &r
viktigt att gora bra reklam for sin produkt for att den ska locks till sig kunder. Detta kan vara en
l6sning till att informera datoranvandare om vad en avatar & och pa detta sétt skulle mer
datoranvandare vénda sig till en avatar.

Sammanfattningsvis sa kan vi saga utifran denna studie att avatarer &r en bra pilare att dka
anvandbarheten pa organisationernas webbsajt. Men da kréavs det att anvandarna ar medvetna
att det existerar ett sadant s6k och hjalpsystem for att kunna fa nytta av denna tjanst.

6.2 Diskussion av resultat

De organisationswebbsajter som undersoktes var en foretagswebbsajt samt en
kommunalwebbsajt. D&r ena webbsajtens storsta syfte var att sdlja medan den andra
webbsajtens syfte var att informera. Sa beroende pa denna skillnad sa tror vi att avatarerna i
dessa webbsajter sag ganska olika ut. Trots de tekniska likheterna avatarerna hade med
varandra sa kunde anvandarna tycka sa olika om dem. Kan detta bero pa den energi avatarens
utseende reflekterar till anvandaren? Ger ett stort foretags avatar en tryggkansla for att de ser
mer professionella ut?

Under var empiriska studie sa markte vi ocksa att olika anvandarna hade olika asikter om hur
”de ideala avataren” borde se ut. Vissa av dem var emot anvdndning av genus medan vissa ville
se manliga avatarer. Men kan man gynna alla anvandare pa en och samma gang. Skulle
anvandarna ha lika fort att associera en manlig avatar eller en avatar som ar format till ett djur
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till en avatar. Det kanske dar mojligt att avatarens utseende har nagon betydelse for webbsajtens
anvandbarhet men detta kan vidarestuderas.

6.3 Metodutvardering

Pa grund av vi har hallit oss till analys metoden Grounded Theory” sa har analys av insamlad
information skett parallellt med studien. Detta underlattade varan slutliga analysfas genom att
det var klarare att se pa problemomradet i forvag. Nagot som &r typisk hos denna analysmetod
ar att det standigt kan dyka upp flera andra forskningsfragor. | vart fall intraffade detta, genom
att nya delfragor skapades vid behov, dessa fragor fick ga igenom samma process som de alla
andra delfragorna. Vilket tydligare beskrivs under Metodkapitlet.

6.4 Forslag till fortsatt forskning

Forslag till fortsatt forskning kan vara att problemomradet kan utforskas pa en storre grupp
respondenter samt aven forskas fran organisationsperspektiv.

Man kan &aven kolla fran ett psykologiskperspektiv pa anvandarnas beteendemonster vid
anvandning av avatarer.

Ett annat forslag kan vara att avatarernas utseende kan studeras utifrdn de kulturella
skillnaderna i olika lander.

-56 -



Referenser

Allwood, Carl Martin (1998). Manniska — datorinteraktion. Ett psykologiskt perspektiv. 2
uppl. Lund: Studentlitteratur.

Anderson, John R. (2004): Cognitive psychology and its implications. 6 uppl. New York:
Worth Publishers.

Berglund, Gustav (2009) (Elektronisk).
Tillgénglig: http://www.interloguium.com/recfackl/60.htm

Bergstrom, Johan (2004) enligt IT-universitet i Géteborg (2009) (Elektronisk).

Tillganglig:

https://www.init.ituniv.se/index.php?option=com content&task=view&id=2186&Itemid=9
3

Bjorkander, Eva, Larsson, Ken (2009) (Elektronisk).
Tillgénglig: http://dis.dsv.su.se/~kenlars/colorsandshapes/ff.pdf

Christensen, Lars, Andersson, Nina, Carlsson, Carin, Haglund, Lars (2001).
Marknadsundersokning. En handbok. Lund: Studentlitteratur.

Cronholm, Stefan (1998). Metodverktyg och anvandbarhet. En studie av datorstodd
metodbaserad systemutveckling. 1 uppl. Linkdping: Univ.

Cronholm, Stefan, Goldkuhl, Gdéran (2006). Handlingsbara I1T-system — design och
utvardering. (Elektronisk).
Tillganglig: http://www.vits.org/publikationer/dokument/545.pdf

Cronholm, Stefan, Goldkuhl, Géran, Eliason, Emma, Sjostrom, Jonas, Agerfalk, J, Per
(2002). Setting the scene for Actability Evalution — understanding information system in
context. (Elektronisk).

Tillgénglig: http://www.vits.org/publikationer/dokument/280.pdf

Dagensps (2009) (Elektronisk).
Tillgénglig: http://www.dagensps.se/artiklar/2009/05/26/33776302/index.xml

Designa (2009) (Elektronisk).
Tillgénglig: http://www.designia.se/aw/ordlista.html

Falkheimer, Jesper, Heide, Mats (2003). Reflexiv Kommunikation. Nya tankar for
strategiska kommunikatorer. 1 uppl. Malma: Liber.

Fujihata, M: Understanding the world. | Leopoldseder, H., Schopf, C.(red) Cyberats (2001).
(Wien: Springer.Verlag) Enligt Lowgren, Jonas, Stolterman, Erik (2004). Design av
informationsteknik. Materialet utan egenskaper. 2 uppl. Lund: Studentlitteratur.

Goldkuhl, Goran (1998). Kunskapande. Centrum for studier av méanniska. Teknik och
organisation (CMTOQO). Linkdpings Universitet.

-57-


http://www.interloquium.com/recfackl/60.htm
https://www.init.ituniv.se/index.php?option=com_content&task=view&id=2186&Itemid=93
https://www.init.ituniv.se/index.php?option=com_content&task=view&id=2186&Itemid=93
http://www.vits.org/publikationer/dokument/545.pdf
http://www.vits.org/publikationer/dokument/280.pdf
http://www.dagensps.se/artiklar/2009/05/26/33776302/index.xml
http://www.designia.se/aw/ordlista.html

Gulliksen, Jan, Goransson Bengt (2002). Anvandarcentrerad systemdesign. En process med
fokus pa anvandare och anvandbarhet. 1 uppl. Lund: Studentlitteratur.

IKEA (2009) (Elektronisk).
Tillgénglig: http://www.ikea.com/se/

International Organization for Standardization (2009) (Elektronisk).
Tillganglig: http://www.iso.org/iso/about.htm

Jonkdping (2009) (Elektronisk).
Tillgénglig: http://www.jonkoping.se/

Karolinska Institutet (2009) (Elektronisk).
Tillganglig: http://mediabyran.kib.ki.se/web/usability/background/usability.html

Koblanck, Henriette (2003). Typografi, bild och grafisk design.
1 uppl. Stockholm: Bonnier utbildning.

Larsson, Larsake (2001). Tillampad kommunikationsvetenskap.
2.uppl. Lund: studentlitteratur.

Lind, Bertil, Lind, Ann (2006). Information. Drivkraften till férandring.
1 uppl. Viskafors: HB Limes.

Lind, Mikael, Salomonson, Nicklas (2006). The Role of Virtual Servants in e-Interaction.
Hogskolan | Boras.

Lund Universitet (2008). (Elektronisk).

Tillgénglig:

http://www.svet.lu.se/webcourses/webkurser/Distans Offentligt_ledarskap/Grundlaeggande
/Sem_8.html

Lowagren, Jonas (1993). Human-computer interaction. What every system developer should
know. 1 uppl. Lund: Studentlitteratur.

Lowgren, Jonas, Stolterman, Erik (2004). Design av informationsteknik. Materialet utan
egenskaper. 2 uppl. Lund: Studentlitteratur.

Molich, Rolf [oversittning: Torkel Franzén ] (2002). Webbdesign med fokus pa
anvandbarhet. 1:5 uppl. Lund: Studentlitteratur.

Nationalencyklopedi (2009a) (Elektronisk).
Tillganglig: http://www.ne.se/lang/intranét

Nationalencyklopedi (2009b) (Elektronisk).
Tillganglig: http://ne.se/lang/hemsida

Nationalencyklopedi (2009c) (Elektronisk).
Tillganglig: http://ne.se/lang/internet/212601/21260101

- 58 -


http://www.ikea.com/se/
http://www.iso.org/iso/about.htm
http://www.jonkoping.se/
http://mediabyran.kib.ki.se/web/usability/background/usability.html
http://www.svet.lu.se/webcourses/webkurser/Distans_Offentligt_ledarskap/Grundlaeggande/Sem_8.html
http://www.svet.lu.se/webcourses/webkurser/Distans_Offentligt_ledarskap/Grundlaeggande/Sem_8.html
http://www.ne.se/lang/intranät
http://ne.se/lang/hemsida
http://ne.se/lang/internet/212601/21260101

Nationalencyklopedi (2009d) (Elektronisk).
Tillganglig: http://www.ne.se/l%C3%A5ng/f%C3%B6rst%C3%A5else

Nielsen, Jakob [6versattning: Lars Sjogren] (2001). Anvandbar Webbdesign.
1 uppl. Stockholm: Liber.

Nielsen, Jakob (2009) (Elektronisk).
Tillganglig: http://www.useit.com/alertbox/20030825.htmi

Patel, Runa, Davidson, Bo (2003). Forskningsmetodikens grunder. Att planera, genomféra
och rapportera en undersokning. 3:7 uppl. Lund: Studentlitteratur.

Robinson, Susan, Traum David, Ittycheriah, Midhun, Henderer, Joe (2008). What would
you ask a conversational agent? Observations of Human-Agent dialogues in a museum
setting. (Elektronisk).

Tillganglig: http://people.ict.usc.edu/~traum/Papers/Blackwell-LRECO08.pdf

SAS (2009) (Elektronisk).
Tillgénglig: http://www.sas.se/Default.aspx?vst=true&epslanguage=SV

Sundgren, Bo (1992). Databasorienterad systemutveckling. Grundldggande begrepp,
Datamodellering, Systemkonstruktion.1 uppl. Lund: Studentlitteratur.

Usability Partners (2009). (Elektronisk).
Tillgénglig: http://www.usabilitypartners.se/usability/standards.shtml

White, Jan V. (1985). Grafisk form givning. Fran maskinskrivna nyhetsbrev till tidskrifter i
fyrféarg. 1 uppl. Stockholm: Forum.

Wikipedia. (2009a) (Elektronisk).
Tillgénglig: http://sv.wikipedia.org/wiki/Internet

Wikipedia. (2009b) (Elektronisk).
Tillganglig: http://sv.wikipedia.org/wiki/\Webbsajt

-59 -


http://www.ne.se/l%C3%A5ng/f%C3%B6rst%C3%A5else
http://people.ict.usc.edu/~traum/Papers/Blackwell-LREC08.pdf
http://people.ict.usc.edu/~traum/Papers/Blackwell-LREC08.pdf
http://people.ict.usc.edu/~traum/Papers/Blackwell-LREC08.pdf
http://people.ict.usc.edu/~traum/Papers/Blackwell-LREC08.pdf

Hogskolan i Boras dr en modern hogskola mitt i city. Vi bedriver utbildningar inom ekonomi och
informatik, biblioteks- och informationsvetenskap, mode och textil, beteendevetenskap och lirarutbildning,
teknik samt vardvetenskap.

Pa institutionen for data- och affiarsvetenskap (IDA) har vi tagit fasta pa studenternas framtida behov.
Dirfor har vi skapat utbildningar dir anstillningsbarhet ir ett nyckelord. Amnesintegration, helhet och
sammanhang dr andra viktiga begrepp. Pa institutionen rader en ndrhet, savil mellan studenter och lirare
som mellan foéretag och utbildning.

Vira ekonomiutbildningar ger studenterna méjlighet att lira sig mer om olika féretag och férvaltningar
och hur styrning och organisering av dessa verksamheter sker. De far dven lira sig om samhillsutveckling
och om organisationers anpassning till omvirlden. De far mojlighet att forbattra sin férmaga att analysera,
utveckla och styra verksamheter, oavsett om de vill dgna sig at revision, administration eller marknadsféring.
Bland vara IT-utbildningar finns alltid nagot f6r dem som vill designa framtidens IT-baserade
kommunikationslésningar, som vill analysera behov av och krav pd organisationers information for att
designa deras innehallsstrukturer, bedriva integrerad I'T- och affirsutveckling, utveckla sin férmdga att
analysera och designa verksamheter eller inrikta sig mot programmering och utveckling f6r god IT-
anvindning i féretag och organisationer.

Forskningsverksamheten vid institutionen ir savil professions- som design- och utvecklingsinriktad. Den
overgripande forskningsprofilen for institutionen dr handels- och tjansteutveckling i vilken kunskaper och
kompetenser inom savil informatik som féretagsekonomi utgér viktiga grundstenar. Forskningen ar
vilrenommerad och fokuserar pa inriktningarna affirsdesign och Co-design. Forskningen dr ocksa
professionsorienterad, vilket bland annat tar sig uttryck 1 att forskningen i manga fall bedrivs pa
aktionsforskningsbaserade grunder med foretag och offentliga organisationer pd lokal, nationell och
internationell arena. Forskningens design och professionsinriktning manifesteras ocksd i InnovationLab,
som dr institutionens och Hogskolans enhet f6r forskningsstédjande systemutveckling.
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