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Abstract

Today the Web offers an enormous range of related products and information. This has
caused that users are becoming more demanding - if they experience the site as
confusing, if finding information takes long time or if performing a certain action is time-
consuming - users will leave website.

This resulted in that companies who want to appear on the web must invest increasing
resources to strengthen their market position, and these efforts may have significant
impact on company finances.

In order to develop user-friendly and useful system the designer applies user-centered
system design, a process which is focusing on users and usability throughout the
development.

This study aims to create understanding of what prerequisites are needed in the designing
of useful websites.

The theoretical study has given me a greater understanding of various concepts of the
subject and a perception about recommendations and opinions surrounding the
development of websites. The empirical study should provide a demonstration of the
prerequisites considered to be significant for the web site from a designer perspective.

The conclusions | have reached, are derived from the analysis and the empirical study.
Successful websites are a combination of three type of design: graphic, information and
interaction design. Depending on what the site offers, the designer can put more focus on
one of the above mentioned types of design, but the important thing is that the interaction
between them help users to find what they need. To survive on the Web it is important to
keep updated all the time about what is happening in the field, which new ideas and
solutions have been found and to update the website relatively frequently based on user
preferences, their needs and opinions.
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Sammanfattning

Idag erbjuder webben enorma mangder likartade produkter och information vilket har
medfort att anvandarna staller allt hogre krav pa webbplatsens innehall. Om webbplatsen
upplevs som forvirrande, om det tar tid att hitta information eller utféra en viss handling
— fortsatter anvandarna vidare till ndsta webbplats.

Resultatet blir att foretagen som vill synas pa webben maste investera allt stérre resurser
for att starka sin position pa marknaden. Resurssatsningar kan ha betydande paverkan for
foretagets ekonomi.

For att kunna utveckla anvandarvanliga och anvéndbara system, anvénder sig designern
av anvandarcentrerad systemdesign, en process som fokuserar pa anvandare och
anvandbarhet genom hela utvecklingen.

Den har studien syftar pa att skapa forstaelse for vilka forutsattningar som behévs vid
utformningen av webbplatser samt vilka kunskaper designern bor ha for att lyckas i sitt
arbete.

Den teoretiska studien har gett mig storre forstaelse for olika begrepp inom amnet samt
en uppfattning om vilka rekommendationer och uppfattningar som rader kring
utvecklingen av webbplatser. Den empiriska undersokningen bor ge en forevisning om
vilka forutsattningar anses vara betydande for webbplatsens utformning utifran en
designers perspektiv.

De slutsatser som jag har kommit fram till, harleds fran analysen och den empiriska
undersokningen. Lyckade webbplatser &r en blandning av tre typer av design: grafisk,
informations- och interaktionsdesign. Fokus kan laggas pa en av dem beroende pa vad
webbplatsen ska erbjuda anvandarna, men det viktiga &r att samspelet mellan de olika
designtyperna hjalper anvandarna att hitta det som de behdver. For att dverleva pa
webben, behover foretag halla sig uppdaterade hela tiden om vad som hander inom
omradet samt vilka nya idéer och I6sningar som har kommit fram. Samtidigt bor
uppdateringar av webbplatsen ske relativt ofta och baseras pa anvandarnas 6nskemal,
behov och asikter.

Nyckelord: anvandbarhet, interaktionsdesign, granssnitt, brukskvaliteter, Internet
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1 Inledning

Det inledande kapitlet borjar med en bakgrundsbeskrivning och inledande undran.
Darefter presenteras uppsatsens syfte, avgransning samt fragestallning med definierad
huvudfraga och nagra delfragor.

1.1 Bakgrund

Internet skapar allt snabbare kontakt mellan ménniskor, lander och vérldsdelar. En bra
webbplats ar avgorande for foretag och organisationer som behdver presentera
information eller silja varor och tjanster. Att handla 6ver natet erbjuder anvandarna nagra
fordelar: béttre tillgdnglighet, storre utbud, lagre priser och enklare prisjamforelser
(Bergstrom, 2003).

Webben erbjuder idag ett enormt utbud av liknande produkter och information. Resultatet
blir att foretagen som vill synas pa webben maste satsa allt storre resurser pa att starka sin
position pa marknaden samt att dessa satsningar kan ha betydande paverkan for foretagets
ekonomi.

Om anvandarna valjer att ga in pa en webbplats maste den ha en viss attraktionskraft for
att de ska stanna kvar. Innehdllet pa webbplatsens startsida ar avgérande - framgar det
inte klart och tydligt vad som finns pa resten av webbplatsen, Iamnar anvandarna den.

Om designen av webbplatser ses utifran ett processperspektiv paverkas den av (Léwgren
& Stolterman, 2004):

> Designer - hans erfarenheter, kreativitet, samarbetsformaga

> Resurser - i formav tid och pengar

» Situation - vilken uppgift ska l6sas, av vilka skal och for vilken miljo.

Enligt Lowgren och Stolterman (2004) maste designern forst skapa en designprocess,
dvs. utveckla en ram genom att ta beslut om var fokus ska ligga: pa kreativt arbete, ny
teknik, organisation, anvandare eller analys och specifikation. Utifran det bor en
reflektion goras Over vilken ansats som ska valjas, vilken kompetens som kravs och
finns, och sa vidare (ibid.).

Tidigare studier i amnet har belyst damnet anvandbara webbplatser. Alibasic och Friberg
(2002) har genom sin forskning skapat en checklista som kan anvandas som underlag vid
design av anvandbara webbplatser. Studien har visat att det alltid &r slutanvdndare som
avgor en webbplats anvandbarhet. Darfor bor webbplatsens malgrupp tydligt utvarderas
och krav stallas pa den grafiska och funktionella designen av webbplatsen samt ocksa pa
dess innehall.



1.2 Problemformulering

Nielsen (2001) papekar att malet for de flesta foretags webbplatser &r att gora det sa latt
som mojligt for kunderna att utfora vissa bestdmda uppgifter. Enligt Westerholm och
Astréom (2002) finns det nagra grundldggande principer som méste tillampas for att en
webbplats ska betraktas som anvandarvanlig. De principerna medfér att anvéndarna ska
enkelt kunna forsta hur de ska handla samt vad som hander med artefakten i den situation
da anvéandarna brukar den.

Enligt Nilsen (2001) gléms anvéndarnas behov bort av personer som designar
webbplatser. For att anvéndarna ska kunna anvénda en webbplats och utféra handlingar
pa ett tillfredstallande satt bor designern ta hansyn till anvandarnas behov vid
utformningen av den. Designer maste ha kunskaper om anvéandarnas behov, psykiska,
fysiska och kognitiva fardigheter samt vad det & som anvdndarna uppfattar som
svarigheter (Westerholm & Astrom, 2002).

| ett manniska - datorinteraktion perspektiv ligger fokus pa anvandargranssnittet eftersom
anvandaren utnyttjar systemet for att utfora olika handlingar (Westerholm & Astrom,
2002). For att kunna utveckla anvandarvanliga och anvandbara system tillampas
anvandarcentrerad systemdesign, en process som fokuserar pa anvandare och
anvéndbarhet genom hela utvecklingen (Gulliksen och Géransson, 2002).

Det har redan forskats kring det har problemomradet men det &ar fortfarande ett
dagsaktuellt omrade eftersom webbplatser utgor en alltstorre del av vardagen, bade for
foretag och for individuella anvandare. Fortfarande betonas tankesattet att anvandaren &r i
centrum, att designen ska uppfylla anvandbarhetskriterier och tillgodose anvéndarens
behov. Da stiller jag mig fragan: Vilka forutsattningar behdvs vid utformningen av
anvandbara webbplatser?

1.3 Fragestallning

Uppsatsens huvudfraga som jag kommer att arbeta med é&r:
Vilka forutsattningar behovs vid utformningen av en anvandbar webbplats?

For att kunna svara pa huvudfragan, behdver jag fa svar pa foljande delfragor:
Vilka kunskaper krévs for att designern ska lyckas i sitt arbete?

Pa vilket satt ar anvandarna inblandade i utvecklingsprocessen?

Ar anvandbarhet en viktig faktor vid utformning?

Vad innebar anvandarvanlighet pa webbplatsen?

Spelar den visuella upplevelsen en viktig roll?

Gar det att skilja at interaktionsdesign och grafisk design?

Vilka kriterier anvands for att uppna god interaktionsdesign?

Vilka brukskvaliteter/egenskaper bor anvandbara webbplatser inneha?
Vilka andra faktorer &r viktiga for att utforma anvéndbara webbplatser?

YVVVVYVYVVYVYY



Anvéndbarhet &r ett brett begrepp och Molich (2002) definierar en anvédndbar webbplats
som (1) latt att lara sig, (2) latt att komma ihdg, (3) effektiv att anvanda, (4) begriplig och
(5) tillfredstéallande att anvanda. Principer som hjalper till att utforma en begriplig
webbdialog med anvandaren medfor att designern: satter anvandaren i centrum, synliggor
anvandarens mojligheter, talar om vad som hander samt hjélper anvéndaren nar det
uppstar problem (Molich, 2002). For att till fullo kunna besvara fragan om vilka
forutsattningar som behdvs vid utformningen av en anvandbar webbplats &r det viktigt att
beréra aven samspelta narliggande omraden och begrepp sasom anvandarvanlighet,
grafisk- och interaktionsdesign, brukskvaliteter samt anvéndarnas inblandning i
utvecklingsprocessen. Relationen mellan delfragorna och huvudfragan visar pa ett
samspel mellan de olika delarna under utvecklingsprocessen av en anvéndbar webbplats.
Svaret pa varje enskild delfraga kompletterar och forstarker relevansen for huvudfragan
och belyser de forutsattningar som behdvs for att utforma en anvandbar webbplats.

1.4 Syfte

Malsattningen vid utformning av en webbplats &r att den ska vara tillrackligt attraktiv sa
att anvandarna vill aterkomma till den flera ganger.

Syftet med den har uppsatsen ar att skapa forstaelse for vilka forutsattningar som behovs
vid utformning av anvandbara webbplatser. Sadana forutsattningar hjalper designern att
utforma webbplatsens anvandargranssnitt vars utseende och beteende uppfyller
forvéantade effekter i anvéndningssituationer.

1.5 Avgransningar

Problemomradet kommer att undersokas utifran designers perspektiv  da
anvandarperspektivet kommer att uteslutas for att foretag som ingar i den empiriska
studien vander sig till manga olika anvandargrupper.

Jag kommer att avgransa mig fran program som anvands som verktyg vid designen
eftersom jag anser att detta inte ar av betydelse for uppsatsen och paverkar inte heller
resultatet.

1.6 FOrvantat resultat

Ett av de aktuella forskningsomradena inom informatiken idag ar manniska —
datorinteraktion. Nar designern utvecklar anvandbara system laggs fokus pa anvandarna
och anvéndbarhet under hela processen. Genom den hér studien vill jag forsoka
identifiera vilka forutsattningar som har betydelse vid utvecklingen av webbplatser.



1.7 Identifiering av kunskapsintressenter

For att kunna utveckla kunskap om det valda omradet, maste jag anvanda mig av andras
forskning och litteratur. Den nya kunskapen ska ge en battre bild av vilka forutsattningar
som har viktig roll vid utformning av webbplatser. Personer som kan ha anvéndning av
resultaten i min rapport &r framtida studenter och férhoppningsvis andra som tanker
arbeta med design pa webbplatser. Kunskapen kan ligga till grund for att: forska vidare
inom omradet, ta del av resultaten i samband med andra studier eller gora egna
efterforskningar inom beslaktade omraden.

1.8 Begreppsdefinitioner

For att undvika missforstand och underlatta for lasaren, presenteras nedan de centrala
begrepp som férekommer i uppsatsen och vilken innebdrd de har i den har studien.

1.8.1 Anvéandare

Anvandare &r en person som kommer att interagera med webbplatsen for att genomfora
uppgifter eller i andra sammanhang (Gulliksen & Goéransson, 2002).

1.8.2 Anvéandbarhet

Anvandbarhet enligt 1SO definieras som: "den utstrackning till vilken en specificerad
anvindare kan anvdnda en produkt for att uppnd specifika mél, med dndamélsenlighet,
effektivitet och tillfredstéllelse, i ett givet sammanhang" (Sundstrém, 2005, s 17,).

Anvandbarhet &r ett stérre begrepp an anvandarvanlighet men de bada termerna gar in i
varandra. For att uppna anvandbarhet behdvs bade anvandarvénlighet och nytta (Lumano,
2007a).

1.8.3 Anvandarvéanlighet

Oftast blandas ihop anvéandarvanlighet och anvandbarhet, och bada férekommer som
direkt 6verséttning av engelskans usability. Anvandarvanlighet betyder att systemet ar latt
och behagligt att anvénda. Ett anvandarvénligt system orsakar inte anvandaren onddiga
problem eller grubblerier. Det ar logiskt, konsekvent och effektivt. Anvandaren upplever
det inte som jobbigt eller obehagligt att interagera med systemet (Lumano, 2007b).

En anvandarvanlig webbplats ar utformat sa att anvandaren kan:
> Hitta information som eftersoks
> Utfora handlingar som webbplatsen erbjuder pa ett enkelt och smidigt satt
> Fa svar pa sina handlingar samt inte uppleva designen som stérande pa nagot satt



1.8.4 Brukskvalitet

Brukskvalitet ar det som kannetecknar bruket av en produkt och kan delas in i flera
grupper av kvaliteter:

» Anvandarens motiv for att engagera sig med den digitala artefakten

» Den omedelbara upplevelsen av att interagera med artefakten

» Hur strukturella egenskaper manifesterar sig i bruk

Brukskvaliteter for motivation ar: relevans och nytta for anvandaren. Brukskvaliteter for
den omedelbara upplevelsen som upplevs av anvandaren &r: kontroll, sjalvstandighet,
forsjunkenhet. Strukturella egenskaper, ndmligen tekniska egenskaper som reflekteras i
brukskvaliteter ar: genomskinlighet, effektivitet och elegans (Lowgren & Stolterman,
2004).

Relevanta brukskvaliteter for foretag som erbjuder sina tjanster eller produkter pa webben
ar relevans, nytta, effektivitet och elegans.

1.8.5 Designer

En designer utformar webbplatser som innehéller nédvandig funktionalitet och estetik for
att kunna behalla en anvéandare pa den aktuella webbplatsen.

1.8.6 Granssnitt

Granssnittet ar en grafisk presentation av en webbplats, den delen som anvéandaren ser pa
skarmen och dar han kommer at olika funktioner for att kunna interagera med
webbplatsen. Gréanssnittet ger mojlighet till anvandaren att gora:

» Inmatning - exempelvis skriva in sokord

» Utmatning - webbplatsen presenterar resultat av sokningen

» Dialog - anvandaren genomfér en bestélining

1.8.7 Interaktion

Interaktion dr samverkan mellan en anvandare och webbplatsens grénssnitt dar
anvandaren kan utféra de handlingarna som webbplatsen erbjuder eller hitta eftersokt
information (Sundstrom, 2005).

1.8.8 Webbplats

Webbplats ar grupp sammanlankade webbsidor som innehaller information om en
verksamhet eller ett &mne och som har samma utgivare. En typisk webbplats brukar réra
sig om ett visst &mne, ett visst foretags varor och tjanster eller en viss organisations
verksamhet. Sddana webbplatser kan omfatta hundratals webbsidor men kan ocksa besta
av endast en eller ett fatal sidor (Svenska datatermgruppen, 2007).



1.9 Perspektivanalys

Det finns olika benamningar pa  designerrollen:  anvéandbarhetsexpert,
informationsarkitekt, interaktionsdesigner, granssnittsdesigner, designer, och hans roll
kan variera fran foretag till foretag. Men alla arbetar med att utforma produkter/artefakter
med tilltalande design som ska brukas av olika anvandare.

Designers arbete gar ut pa att utforma artefaktens utseende och beteende sa att produktens
anvandargranssnitt skapar forvantade effekter i anvéndningssituationer. Designern
ansvarar for alla designbeslut rérande interaktionen mellan anvéndare och
anvandargranssnittet samt for att den implementerade produkten besitter 6nskade
egenskaper (Ottersten & Berndtsson, 2002).

Anvandargranssnittet &r en grafisk presentation av en webbplats, den delen som
anvandaren ser pa skarmen och dar han/hon kommer at olika funktioner for att kunna
interagera med webbplatsen (ibid.).

En webbplats brukar handla om ett visst foretags varor och tjanster eller en viss
organisations verksamhet. Via dess granssnitt kan anvandaren utféra de handlingarna som
webbplatsen erbjuder (t ex kdpa klader, boka resa, betala rékningar).

Anvandare aterkommer till webbplatser som uppfyller deras behov eller upplevs som
anvandarvanliga. Anvandarvanlighet tolkas oftast som att de funktionerna som finns pa
webbplatsen &r latta att anvénda och att den &r snyggt designad.

For att en webbplats ska uppfylla anvandarnas behov, maste den utformas pa ratt sétt.
Designern utformar webbplatsen pa begaran fran en bestéllare. Krav och énskemal bor
uppfyllas vid utformningen av webbplatsen, bade anvandarens och bestéllarens.

Enligt Léwgren och Stolterman (2004) maste designern forst skapa en ram genom att ta
beslut om var fokus ska ligga vid utformningen av webbplatsen: pa kreativt arbete, ny
teknik, organisation, anvandare, krav fran uppdragsgivare eller analys och specifikation.

Jag har valt att anta designerperspektiv eftersom jag anser att det ar viktigt att papeka att
deras arbete ar valdigt komplext och kan ha stor paverkan for foretag eller individer. Jag
vill ta reda pa vilka forutsattningar som behovs for att utforma anvandbara webbplatser
genom att intervjua de utvalda féretagen i den empiriska studien.



1.10 Disposition

Har far lasaren en 6verblick dver uppsatsens upplagg, de kapitel som ingar i uppsatsen
samt vad kapitlen handlar om.

1.10.1 Kapitel 1 —Inledning

Kapitlet inleds med en bakgrund kring @mnet som undersdks och problemformulering. |
kapitlet aterfinns &ven uppsatsens syfte, avgransning, begreppsdefinitioner samt
disposition.

1.10.2 Kapitel 2 — Metod

| kapitlet beskrivs vasentliga delar inom metodologin. Har redogors for vilka metoder och
ansatser som ska anvéndas vid insamling av information till studien.

1.10.3 Kapitel 3 — Teoretisk referensram

| kapitlet presenteras en teoretisk referensram som ligger till grund bade for
genomforandet av informationsinsamling och for analysen av empirin.

1.10.4 Kapitel 4 — Empiri
| kapitlet ssmmanstalls resultatet fran den empiriska undersékningen.

1.10.5 Kapitel 5 — Analys
| kapitlet kopplas den empiriska undersokningen till den teoretiska referensramen.

1.10.6 Kapitel 6 — Diskussion

| kapitlet redovisas vilka slutsatser som kan harledas utifrain den empiriska
undersokningen och analysen. Det kommer &ven att innehdlla svar pa huvudfragan,
resultat- och metodutvardering samt forslag till fortsatt forskning.

1.10.7 Kapitel 7 — Kallforteckning

| kapitlet redovisas den referenslitteratur och elektroniska kallor som anvénts i kapitlen
Inledning, Metod samt Teoretisk referensram.



2 Metod

| det har kapitlet presenteras kunskapskaraktarisering, vetenskapligt forhallningssatt
samt metoder for datainsamling, analys, utvardering och presentation.

2.1 Kunskapskaraktarisering

Kunskapskaraktérisering &r att ange vad det ar for typ av kunskap som skall utvecklas
vilket ar nodvandigt for fastséllandet av strategin for utvecklingsarbetet samt for att veta
vad den utvecklade kunskapen &r vard (Goldkuhl, 1998). Goldkuhl (1998) papekar att det
har forts mycket diskussion och kunskapsfilosofisk analys kring forklaring och
forstaelsekunskap. Forstaelsekunskap inriktas pa vad nagot & medan forklaringar talar
om varfor nagot ar som det ar (ibid.).

Eftersom syftet med den har uppsatsen ar att skapa forstaelse for vilka forutsattningar
som behdvs vid utformning av webbplatser som uppfyller anvandarnas behov och far
dem att aterkomma, blir den dominerande kunskapen som tas fram forstaelsekunskap.

Vid utveckling av forstaelseinriktad kunskap, behéver kunskapsutvecklare identifiera
intressanta egenskaper och géra dem mer begripliga genom att anvénda sig av ett sarskilt
uttryckt perspektiv. Det resulterar i forstaelse for den studerade foreteelsen i ljuset av det
valda perspektivet.

Mitt val &r att tillampa designerperspektivet eftersom jag vill skapa forstaelse for hur en
designer utformar webbplatsers utseende och beteende sa anvandargranssnittet uppfyller
forvantade effekter i anvdndningssituationer.

2.2 Vetenskapssyn

Det finns nagra olika vetenskapliga forhallningssitt inom vetenskap och forskning:
positivism, hermeneutik, empirindra ansatser, kritisk teori och postmodernism (Patel &
Davidson, 2003). Har presenteras de tva mest centrala forhallningssatten: positivism och
hermeneutik.

Sociala fenomen, enligt Andersén (1994), ska begripas inifran och pa djupet, tonvikten
ska laggas pa inre forstaelse och tolkning. Det stimmer 6verens med de hermeneutiska
principer, enligt May (2001), dar hermeneutiken betyder Iaran om tolkningarnas teori och
praktik. De procedurerna med vilka vi forstar och tolkar var sociala varld ar nédvandiga
for forskningen, eftersom vi bade anvander och utmanar var forstdelse i de har
processerna (ibid.).

Enligt hermeneutiska forskare gar det att forstd andra manniskor och var egen
livssituation genom att tolka hur ménskligt liv, existens, kommer till utryck i det talade
och skrivna spraket samt i manniskors handlingar. Tankar, intryck, kanslor, forforstaelse
och kunskap som forskaren har, ar en tillgang for att tolka och forsta forskningsobjektet,
de bor inte vara ett hinder (Patel & Davidson, 2003).
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Positivism &r hermeneutikens motsats. Hartman (2004) ser positivism som en
vetenskapsteori dar vetenskaplig kunskap utgors av teorier, vilka innehaller termer som
refererar till matbara foreteelser och satser som anger samband mellan dessa foreteelser.
Den kunskap som soks, ska vara verklig och tillganglig for vara sinnen och fornuft,
bygga pa iakttagelser som ar logiskt provbara genom att komplexa foreteelser reduceras
till sina enkla bestandsdelar (Patel & Davidson, 2003).

Forskarens forhallningssatt ar att denne star i en yttre relation till forskningsobjektet dvs.
forskarens politiska, religiosa och kanslomassiga laggning ska inte paverka
forskningsresultatet pa nagot satt — forskaren ska alltid vara objektiv. Forskaren ska
kunna bytas ut, men forskningsresultatet ska bli det samma (ibid.).

Utifran uppsatsens syfte och fragestdllning kring det studerade fenomenet ar det
hermeneutiska forhallningssattet bast passande. Enligt det hermeneutiska synsattet ska
forskaren narma sig forskningsobjektet utifran sin egen forforstaelse och kan anvanda den
som ett verktyg i tolkningen (ibid.).

2.3 Val av metod

Enligt Andersén (1994) finns det tva olika forhallningssatt hur forskningsstudier kan
bedrivas: kvalitativa och kvantitativa. Vilken metodik som viljs beror pa (Andersén,
1994):

» Undersokningsdmnet

» Hur undersokningsamnet uppfattas samt

» Undersokningssyfte

Nar det galler insamling och analys av data, enligt Bryman (2001), betonar kvantitativ
forskning kvantifiering, medan den kvalitativa lagger vikt vid ord.

Utgangspunkten for de kvantitativa metoderna ar att det som studeras ska goras méatbart
och kvantifiering ar en fraga om graden av precision géallande observationer som maste
matas objektivt (Andersen, 1994). Forskningsfaltet uppfattas som ett objekt -
undersokningen avser en eller flera variabler (ibid.) och undersékningen omfattar den
numeriska relationen oftast mellan tva eller flera métbara egenskaper (Hartman, 2004).
Enligt Andersén (1994), ska det som studeras géras métbart och resultatet ska kunna
presenteras  numeriskt.  Den  kvantitativa  metodiken anvander sig av
envagskommunikation vilket innebar att undersokningen sker helt pa forskarens villkor
(Andersén, 1994).

Syftet med kvalitativa undersokningar &r att skaffa en annan och djupare kunskap an den
fragmentiserade kunskap som ofta erhalls nar kvantitativa metoder anvands (Patel &
Davidson, 2003). Utgangspunkten for de kvalitativa metoderna ar att varje fenomen
bestar av en unik kombination av kvaliteter och egenskaper som inte kan métas eller
véagas (Andersén, 1994). | den kvalitativa metodiken uppfattas forskningsobjektet som ett
subjekt och forskningsprocessen ses som en kommunikationsrelation dvs. forskaren
deltar i en tvavaggskommunikation (ibid.).
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Kvalitativa undersokningar karakteriseras av forsok att na forstaelse for livsvarlden hos
en individ eller en grupp individer. Hermeneutiken star for kvalitativa forstaelse- och
tolkningssystem och en forskarroll som ar éppen, subjektiv och engagerad (Hartman,
2004).

I min uppsats véljer jag att anvénda den kvalitativa metoden eftersom det &r mest
anvandbara metoden nar forstaelsen for problemomradet star i centrum.

2.4 Insamlingsmetod

2.4.1 Litteraturstudie

Innan det riktiga forskningsarbetet inleds, behodver forskaren ta del av tidigare
dokumentation inom det valda @mnet (Backman, 1998). Jag har forsokt skapa en djupare
forstaelse for amnesomradet genom att fordjupa mig i de begrepp och teorier som ar
relevanta for studien. Litteraturen och &ven elektroniska kallor har studerats kéllkritiskt.
Litteraturstudien och  foretagsurval ligger till grund fér den kommande
datainsamlingsmetoden.

2.4.2 Empirisk undersdkning

Intervju &r den mest anvanda metoden for insamling av data (Hartman 2004). Olika typer
av intervjuformer som kan anvéndas dr: strukturerad, standardiserad, delvis strukturerad,
ostrukturerad, intensiv-, kvalitativ- och djupintervju (Bryman, 2001).

Enligt Bryman (2001) anvéands kvalitativa intervjuer i samband med kvalitativ forskning.
Kvalitativa intervjuer ar:
> Ostrukturerade - liknar mer samtal mellan tva personer, fragorna &r inte bestamda
i fortid utan bara teman som ska tas upp
> Delvis strukturerade - intervjuaren har valt specifika teman som ska beréras, men
kan stalla fragor som dyker upp under tiden

Intervjuprocessen i de bada fallen &r flexibla och tonvikten ligger pa hur intervjupersonen
uppfattar och forstar fragor, det som respondenten upplever som viktigt vid en forklaring
och forstaelse av handelser, beteenden och monster (Bryman, 2001). Delvis strukturerade
intervjuer anvands nar det finns en forhallandevis tydlig fokus for undersokningen eller
om studien omfattas av flera fall som ska studeras for att kunna jamfoéra dem med
varandra (Bryman, 2001).

Jag kommer att anvanda mig av delvis strukturerade intervjuer for den empiriska studien
eftersom den ger mojlighet till respondenten att formulera sina svar fritt och som
intervjuare far jag mojlighet att stalla spontana fragor som kan dyka upp under intervjun.
Intervjun kommer att spelas in med hjalp av en diktafon for att inte missa nagon viktig
information samt for att underlatta sammanstallningen av insamlad information.
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2.4.3 Urval

I kvalitativa undersokningar &r forskaren inte intresserad av att hitta samband mellan
nagra variabler genom att undersoka en stor mangd individer, utan att finna individer som
kan ge den information som eftersoks. Nar en bestdimd kunskap soks, bor personer som
kan ge den kunskapen véljas for intervjun. Praktiska mojligheter och tidsaspekten
paverkar ocksa urvalet (Hartman, 2004).

For att fa svar pa mina fragor kring det valda amnet behover jag intervjua personer som
utvecklar webbplatser. Eftersom det varken finns tid eller resurser att intervjua alla
foretag, baseras valet av intervjupersoner pa enkelt slumpmassigt urval.

25 Analysmetod

Kvalitativa undersokningar skiljer sig fran varandra nar det galler tekniken for insamling
av data, vad forskaren &r intresserad av samt hur insamlad data analyseras (Hartman,
2004). Det material som samlas in, utgor inte i sig ndgon teori. Nar en kvalitativ
bearbetning gors, arbetar forskaren oftast med ett textmaterial exempelvis utskrifter av
genomforda intervjuer (ibid.). De flitigast anvanda analysstrategierna &r grounded theory
och analytisk induktion (Bryman, 2001).

Grounded theory ar inriktad pa utveckling av en teori pa grundval av data och ett synsatt
som d&r iterativt eller rekursivt det vill sdga insamling och analys av data sker parallellt
och i en vaxelverkan med varandra. Analysen omfattar nagra steg som gar ut pa att bryta
ner och hitta monster fran intervjufragorna. Den har metoden blir svar att anvanda pa den
typen av svar som jag forvantar mig att fa och darfor kommer jag inte att anvanda den.

Analytisk induktion ar en rigords analysmetod - det racker att ett enda fall inte stammer
med en hypotes for att datainsamlingen ska fortsatta eller att en omformulering av
hypotesen maste goras vilket &r anledning att den inte anvands sa ofta (ibid.).

Ingen av ovannamnda metoder passar for den typen av svar som jag forvantar mig att fa,
darfor har jag valt att genomfora en komparativ analys. Genom en komparativ analys
mellan den teoretiska och den empiriska delen av undersokningen blir det mgjligt att
komma fram till slutsatser om vilka forutsattningar som behdvs for att kunna utforma
anvandbara webbplatser i verkligheten utifran ett designerperspektiv.

2.6 Utvarderingsmetod

Det finns flera egenskaper som ar viktiga for att ett vetenskapligt arbete ska halla hog
kvalitet, bland annat (Goldkuhl, 1998):

> Generalitet vad det géller betydelsen utanfor uppsatsen

> Relevans vad det galler &mnesval och &mnesbehandling

> Tydlighet for att andra ska kunna forsta och granska den

> Avrlighet gallande resultat och personer som ingar i studien
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Relevansen ska bedomas utifran hur ett &mnesval &r viktigt inom sitt omrade eller vilka
bidrag det kan lamna till omradet (Bryman, 2001). Den utvecklade kunskapen skall vara
relevant givet de behov och syften man har (Goldkuhl, 1998).

Tydlighet &r ett av de viktigaste kriterierna enligt Goldkuhl (1998) eftersom andra ska
kunna forstd och granska arbetet. Arlighet innebar att resultatet framstalls pa ett s&
korrekt och fordomsfritt satt som mojligt samt att personer som ingar i studien blir
upplysta om studiens syfte (ibid.). De hédr egenskaperna som beskrivs ovan kommer att
anvandas for utvarderingen av studien i sin helhet.

2.7 Presentationsmetod

Enligt Goldkuhl (1998) blir ett kunskapsutvecklingsarbete av ringa varde om resultatet
inte presenteras alls eller om det gors pa ett olampligt satt. Det finns flera olika
presentationsformer som kan valjas: textuellt, muntligt och inspelat.

Resultatet kommer att presenteras i textform. For att skapa en éverblick och forstaelse for
lasaren kommer den teoretiska studien att placeras fore sammanstéillnigen fran den
empiriska studien och en tydlig sarskiljning kommer att goras mellan de bada. Pa det
sattet hoppas jag att lasaren kan se en rod trad och finna kunskap.

2.8 Teorins roll

Enligt Wallén (1996) &r teorins funktion att ange hur det studerade fenomenet ska
uppfattas, hur olika faktorer hanger samman och hur de ska forklaras. Oftast paborjas
forskningsprocessen genom att tidigare dokument och bdcker kring det valda &mnet
studeras. Dokumentstudier visar hur begrepp inom omradet definierats och preciserats
samt hjélper forskaren att formulera problemstaliningen mer precist (Backman, 1998).

Den teoretiska referensramen behovs for att skapa forstaelse for det aktuella amnet, men
det kommer inte att resultera i nagra teorier utan en battre grund att luta sig mot for den
efterfoljande empiriska studien. Den teoretiska referensramen anvénds dven som
referensram for analysen.

2.9 Empirins roll

Den empiriska delen av studien omfattar kvalitativa intervjuer som genomférs och
transkriberas. Empirins betydelse ar att ge en uppfattning om det studerade fenomenet i
verkligheten. Forskaren far en helhetshild Gver resultatet fran intervjuer genom att
analysera svaren.

Genom att analysera empirin i relation till den teoretiska referensramen och att géra en

komparativ analys av de tva delarna blir det mojligt att harleda slutsatser och besvara
fragorna som studien tar upp.
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3 Teoretisk referensram

3.1 Internets uppkomst

Internets uppkomst och dess utveckling har paverkat samhallet och ekonomin. USA: s
forsvarsdepartements Advanced Research Projects Agency (ARPA) var en av varldens
mest innovativa forskningsinstitutioner som utformade det forsta
kommunikationssystemet vilket inte skulle kunna paverkas av karnvapenangrepp.
Meddelandena skulle skickas och tas emot med hjdlp av systemet som byggdes pa
paketformedlande kommunikationsteknik. Vidare utveckling resulterade i Arpanet som
var det forsta datornatet som togs i drift den 1 september 1969 och anvéndes av
forsvarsdepartementet och olika forskningscentra. Duke University och University of
North Carolina ingick inte i Arpanet. Under 1979 modifierade tre studenter fran dessa
skolor Unixprotokollet sa att det blev mojligt att forbinda datorer via det vanliga
telenatet. De startade Usenet for direkt datordiskussion vilket blev de forsta elektroniska
samtalssystemen (Castells, 2000).

Internet som begrepp boérjade anvandas forst i mitten av 1980-talet. Den tekniska
utvecklingen ledde till Internets spridning och utveckling av World Wide Web som
skapades 1992 av CERN, forskningscentret i Geneve (Heide & Falkheimer, 2003).

3.2 Fdoretag och Internet

Webben bestod lange av webbplatser som enbart gav information at besokarna, men
snabb expansion under slutet av 1990-talet blev starten for nya affarsformer och nya
yrkesomraden (Nationalencyklopedin, 2009).

Utvecklingen har lett till en global ekonomi med den digitala tekniken som motor vilket
har resulterat i att konsumenterna erbjuds samma varor och tjanster oavsett var de bor
(Eriksson & Nilsson, 2001). Priserna pa valbeskrivna varor och tjanster tillkdnnages pa
natet sa att koparna kan leta upp det mest fordelaktiga erbjudandet och séljare kan na en
storre grupp potentiella kdpare (Litan & Rivlin, 2002).

Internets och andra nétverks utbredning (leverantdrs-, producent-, kundnétverk) samt
snabba bredbandsnat har lett till att foretag latt kommer i kontakt med varandra och
kunden, i ett flexibelt, interaktivt monster vilket har eliminerat en del pappersarbete och
mellanliggande steg (Castells, 2000).

Det finns en del likheter mellan e-handel och traditionell postorderforsaljning: i bada
fallen kan kunden inte se varorna i verkligheten utan de far forlita sig pa bilder och
tillhdrande texter, bestallning sker via brev eller e-post, varor levereras via post, betalning
sker via postforskott eller faktura och kunden maste ha fortroende for saljaren (Lundén,
1999). Men Internet skiljer sig fran postorder pa flera olika sitt: texten kan vara
noggrannare utan att éverskadligheten minskar, genom att utnyttja klickbara, sma bilder
kan foretaget visa fler varor, katalogen halls uppdaterat I6pande och priser dndras med
omedelbar verkan (ibid.).
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Né&thandel har exploderat, inte i konflikt utan i samarbete med traditionella butiker, och
foretag som sysslar med néthandel kan betraktas som Internetbranschens framtid
(Castells, 2000).

3.3 Designer

Enligt Preece (2006) behover designern veta manga olika saker om teknologi,
anvandarna, ha forstaelse for deras handlingar och kénslor, hur de kommunicerar samt
forsta verksamhetsmal

Designer maste vara kreativ, tolka situationer som anvandarna kan stéilla sig infor,
hantera problem, konflikter och motsagelser. Han/hon maste ha forstaelse for andras
synpunkter och kunna formedla sina visioner, idéer och forslag till andra inblandade
(Lowgren & Stolterman, 2004). Kommunikationen kan ses som en ryggrad i en
designprocess eftersom det & manga aktorer som ar inblandade: designer, utvecklare,
uppdragsgivare och anvéandare (ibid.).

For att formedla sina idéer géallande utformningen av artefakten till andra inblandade i
webbplatsens utveckling kan designern anvanda sig av: storyboards, grénssnittsskiss och
filmscenario.

Storyboards &r skisser som visar hela forloppet som beskrivs i scenarion. De &r
uttrycksfulla, flexibla och latta att satta sig in i. Genom att definiera nagra personer,
beskriva deras motivation och mal med webbplatsen blir det lattare att formedla
informationen till alla inblandade. Med hjalp av scenario relateras webbplatsens
funktioner till anvandarnas mal (Van Dijck, 2003).

Filmscenario ar en beréttelse om hur ett tdnkt system kan anvandas uttryckt i filmform
(Lowgren & Stolterman, 2004).

3.4 Anvandarna

Internet paverkar inte bara ekonomin utan den ger anvandarna andra fordelar som inte har
nagon riktig prislapp: ckad bekvamlighet, tidsbesparingar, fler alternativ att vélja mellan
och mojligheten att hitta speciella eller skraddarsydda produkter och tjanster utan att
behova lagga en massa tid pa att leta (Litan & Rivlin, 2002).

Det ar viktigt att forstd anvandarna och ta reda pa deras asikter. Genom att genomfora
intervjuer med anvandarna, observera dem vid interaktionen med webbplatsen eller att
anvanda enkat for att na manga av dem, blir det lattare att fa fram deras behov och tankar
(Sundstrém, 2005).

Tidigare forskning (Alibasic & Friberg, 2002) har visat att anvandarnas asikter kring den

grafiska utformningen pd webbplatsen ansdgs vara vasentliga bara till en viss del av
designern, medan funktionell design och innehall hade stor betydelse.
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3.4.1 Anvandarnas upplevelse

Det finns flera faktorer som paverkar anvandarens upplevelse av webbplatsen: den
visuella designen, innehallet, funktionalitet och snabbhet (Van Dijck, 2003).

Men det viktigaste ar att anvdndarna hittar det som de soker - annars blir deras
uppfattning av webbplatsen negativ (Van Dijck, 2003).

Enligt Preece (2006) blir anvandarna frustrerade nér de besoker webbplatser om:

> Webbplatsen ar 6verlastad med text och grafik vilket gor det svart for anvandaren
att hitta ratt information och saktar ner nedladdning
Blinkande animationer eller banners och pop-up fonster ar valdigt distraherande
Overanvandning av ljudeffekter och musik nar anvandarna ska vélja mellan olika
alternativ pa menyn, utféra handlingar eller titta pa webbplatsens demo
Om det finns for manga funktioner (featuritis) - for manga knappar att trycka pa
innebar storre risk att trycka fel
Barnslig design med hoppande hjalpagenter
Dalig design som orsakar att anvandaren trycker pa fel knapp eller tangent

vV VY

Y V

Anvandarna &r inte intresserade av webbplatsens design om de inte hittar eftersokt
information och oftast véljer de att fortsatta vidare (Nielsen, 2001). Tidigare forskning
visar samma resultat - om anvéndarna inte kan hitta det som de soker, l&mnar dem
webbplatsen (Alibasic & Friberg, 2002). Daremot stdrs anvandarna inte av att vanta om
informationen som laddas ner upplevs som nyttig, exempelvis bilder pa produkter/kartor,
eller om grafiken anvéands for att strukturera informationen pa en webbplats, till exempel
tydlig uppdelning i navigerings- och informationsdel (Molich, 2002).

Det finns nagra kriterier som en webbplats bor uppfylla for att den ska betraktas som
anvandbar for anvandarna: latt att lara sig, latt att komma ihdg, begriplig, effektiv och
tillfredstallande att anvanda. Principer som hjalper till att utforma en begriplig
webbdialog med anvandaren medfor att designern: sétter anvandaren i centrum, synliggor
anvandarens mojligheter, talar om vad som hdnder samt hjélper anvéndaren nar det
uppstar problem (Molich, 2002).

3.5 Design

Hur vi upplever den estetiska designen av webbsidan ar en valdigt subjektiv bedémning
och paverkas av: vara mentala modeller, bakgrund, erfarenhet och utbildning. Det &r svart
att bedéma vad anvandarna upplever som estetiskt tilltalande eftersom det &r en subjektiv
uppfattning av webbplatsens utseende gallande farg, form, layout, typografi (Gulliksen &
Goransson, 2002). Resultat fran tidigare undersokning har visat att webbplatsen bor
innehalla logotyper, farger, teckensnitt och bilder som anvéands for marknadsforing i
andra medier for att anvandarna ska kunna kéanna igen sig pa webbplatsen (Alibasic &
Friberg, 2002).

Det krévs tre olika sorters design for att skapa en bra webbplats: informationsdesign,
grafiskdesign och interaktionsdesign. Informationsdesign handlar om att anvéndaren ska
kunna hitta pa webbplatsen samt begripa vad den erbjuder (Pa kornet, 2007).
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Den grafiska designen berattar for 6gat vad som ar en kontroll, vad som hér samman, var
det alls finns anledning for anvandaren att tro att han kan interagera med webbplatsen. En
viktig forklaring till webbens stora framgang &r att den ar ett mote mellan tva varldar som
tidigare i hog grad varit atskilda - informationen och interaktionen. Delvis ar den som en
sofistikerad trycksak fast pa skarm, men den kan ocksad vara nagot som anvandaren
interagerar med (Sundstrém, 2005).

3.5.1 Designprocessen

Design innebar att skapa nagot nytt utan facit och att:
"| stallet formulera problem och 16sning samtidigt och dialektiskt under arbetets gang.
Forstaelsen for uppgiften, for designsituationen, och for mojliga vagar att ga, véaxer
fram under processen. Design innebér att ta chanser att utmana det okdnda och att
skapa det icke - annu -existerande” (s 12-13, Lowgren & Stolterman, 2004).

Designprocessen omfattar fyra steg:

» ldentifiera behov och etablera krav: konceptuell design, uppgiftsanalys eller
verksamhetsanalys

» Utveckla flera alternativa modeller som moter upp behov och krav

> Bygga interaktiva versioner av design sa att dem kan kommuniceras och bedomas
(prototyper, pilotstudier)

> Kontinuerligt utvardera vad det ar som byggs under processens gang, en form av
feedback

Utover dessa aktiviteter bor hinsyn till f6ljande:
» Anvindare ska hela tiden beaktas i utvecklingen av projektet
» Specifika anvidndbarhetsmdl liksom mal for anvdndarens upplevelse ska
identifieras i borjan pa projektet (Preece, 2006).

Det finns tre grundlaggande aktiviteter i alla designdiscipliner: forstaelse av
kravspecifikation, skapande av design som uppfyller kraven och utvérdering av designen.
Preece (2006) papekar ocksa att ett anvandarcentrerat tillvdgagangssatt under hela
designprocessen resulterar i ett granssnitt som anvandarna kan interagera med.

Parallellt med den tekniska utvecklingen mérks det hur ett dkat intresse for anvandningen
av tekniken ger oss en starkare fokus pa anvandarnas situation (Hedman, 1998). Tidigare
har anvandaraspekterna mer eller mindre ignorerats medan det idag ar vanligt att personer
som arbetar med manniska - datorinteraktion radfragas och ar med under webbplatsens
utvecklingsprocess (ibid.). Det centrala problemet for personer som arbetar med
utvecklingen &r hur webbplatser kan goras enkla att anvanda och estetiskt tilltalande for
anvandarna (ibid.). Visuell upplevelse ar viktig eftersom den paverkar anvéandarnas
uppmarksamhet, forstaelse och formagan att lasa innehall pa skarmen (Head, 1999).

Aven Hallnis och Redstrom (2006) rekommenderar att olika val kring designen borde
baseras pa en forstaelse for anvandarna, framfor allt att fokus laggs pa identifiering av
anvandarnas behov, och att fran denna uppfattning 6verga till att utforma anvandbara,
nyttiga och roliga system.
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3.6 Layout

Enligt Lundén (1999) finns det tva hot mot en framgangsrik Internetsatsning: tekniken
och layouten. Nar webbplatsens layout utvecklas maste designern tanka pa anvandarna sa
att de hittar ratt information och funktion samt att foretagets affarsidé och varumérken
framhdvs (Eriksson & Nilsson, 2001). I princip galler samma regler for webbplatsens
layout som for layout pa papper: begransat antal teckensnitt och farger, lagom mycket
information pa varje sida, text i lagom storlekt mot bakgrund som ger tillrackligt kontrast
samt tomma ytor var 6gat kan fa vila (Lundén, 1999).

Nér det galler tekniken bor inte rorliga bilder eller banners som plétsligt poppar upp och
skymmer texten anvandas bara for att det finns tekniska mojligheter att gora detta (ibid.).

3.7 Granssnitt

| ett manniska - datorinteraktion perspektiv ligger fokus pa granssnittet eftersom
anvandarnas mojlighet att utnyttja tillgdngliga funktioner bestdms av grénssnittet
(Loéwgren & Stolterman, 2004). Ett grénssnitt bor vara anvandbart, behagligt, latt att
anvanda och effektivt. Beroende av vad webbplatsen ska erbjuda, laggs vikten mer pa en
eller flera av de ovannamnda aspekterna (Van Dijck, 2003). Ett val utformat grénssnitt
kommer att ha rubriker som é&r latta att skilja fran varandra och som tydligt visar
huvudfunktioner. Med andra ord bor anvéndarna veta omedelbart vad granssnittets
huvudsakliga syften ar och vad de kan gora med resursen (Head, 1999). Pa den mest
grundlaggande nivan bor ett granssnitts visuella inslag fordela information, minimera
informations 6verbelastning och hantera anvédndarnas uppmarksamhet (ibid.).

3.8 Funktionalitet

Nar designern ska designa funktionaliteten pa webbplatsen ar forsta steget att identifiera
vilka handlingar som ska utféras: sokning, bestallning, bokning, registrering. Vissa av
dem dr komplexa och behdver delas in i mindre delar vilket &ven underlattar identifiering
av fel som kan uppsta. Fokus bor ligga pa logiskt handlingsflode for anvandaren. Analys
av handlingar som ska erbjudas pd webbplatsen behdvs for att kunna organisera
innehéllet pd webbplatsens sidor. Kategorisering och indelning av informationen pa
webbplatsen ska kannas naturlig for anvandarna gallande innehallet och funktionalitet
(Van Dijck, 2003). Att &ven upptdcka och implementera handlingar som inte ar
uppenbara gor den stora skillnaden mellan utmarkta och medelmattiga webbplatser
(Preece, 2006). Darfor anser Gulliksen & Goransson (2002) att funktionaliteten bor
betraktas som en del av anvandbarhet.

3.9 Anvandbarhet och anvandarvanlighet

Sundstrom  (2005) definierar anvdndbarhet som: Anvéndbarhet = nytta x
anvandarvanlighet. De tva viktigaste sidorna nar det galler anvandbarhet &r att
webbplatsen maste vara anvandarvanlig i sin typografi, navigation och hastighet samt att
anvéndaren har nytta av den. Webbplatsen kan vara val gjord men om nyttan ar lika med
noll blir det ingen anvandbarhet och tvartom (Sundstrém, 2005).
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Det finns flera forutsattningar som maste uppfyllas for att kunna prata om anvandbarhet
(Molich, 2002):
» Tillforlitlighet - funktionsfel minskar anvandarnas fortroende for webbplatsen
» Sékerhet - anvandarna ska vara 0vertygade om att personuppgifter skyddas enligt
Personuppgiftslagen som séger: ”Syftet med denna lag &r att skydda ménniskor
mot att deras personliga integritet krinks genom behandling av personuppgifter”
> Tillganglighet - webbplatser ska vara tillgangliga ndr anvdndarna vill nyttja dem

Enligt ISO standarden definieras anvindbarhet som: "den utstrickning till vilken en
specificerad anvdndare kan anvinda en produkt for att uppnd specifika méal, med
dandamalsenlighet, effektivitet och tillfredstéllelse, i ett givet sammanhang".
De tre komponenterna definieras som:
> Andamalsenlighet - noggrannhet och fullstindighet med vilken anviindarna
uppnar givna mal
» Effektivitet - resursatgang i forhédllande till den noggrannhet och fullstindighet
med vilken anvdndarna uppnér givna mal
» Tillfredstillelse - frinvaro av obehag samt positiva attityder vid anvindningen av
en produkt (Sundstrém, 2005, s 17)

Anvandarvanlighet ar ett begrepp som kopplas till utveckling av bade interaktiva system
och webbplatser. Anvandarvéanlighet innebar att ndgot ar latt att anvanda och att
funktionaliteten ligger pa en accepterande niva for anvandaren. Enligt Westerholm &
Astrom (2002) maste nagra fundamentala principer tillampas for att en webbplats ska
kunna betraktas som anvéandarvanlig:

> Anvandarna ska enkelt kunna forsta vilka handlingar de kan utfora

> Anvandarna ska kunna forsta vad som hander nar de interagerar med webbplatsen

Nar anvandarna besoker en webbplats har de ett mal: hitta information om nagot eller
boka biljett. Enligt Sundstrom (2005) maste anvandare passera fyra dorrar: utseendet,
spraket, strukturen och interaktionen.

3.9.1 Utseende

Webbplatsens utseende och det forsta intrycket ar viktigt eftersom anvandaren bildar sig
omedelbar uppfattning nar webbplatsen 6ppnas — precis som nér vi traffar en manniska
for forsta gangen. Det racker inte att webbplatsen ser snygg ut, den ska ha rétt stil och
gora det majligt for anvandaren att uppfylla sitt mal (Sundstrom, 2005).

Né&r webbsidor designas bor hdnsyn tas till utseende och kansla. Enligt principer for
utformning bor visuellt brus och gytter undvikas och kontrast, likhet och lager anvéndas
for att atskilja och organisera olika element (Nielsen, 2001). Farg och visuella element
bor anvandas sparsamt sa att anvandarna lattare kan koncentrera sig pa uppgifter som ska
genomforas (Head, 1999). Grafik i form av teckningar, figurer eller bilder som endast har
estetiskt syfte upplevs som irriterande speciellt om nedladdningstiden paverkas negativt
(Molich, 2002). Enligt Preece (2006) har vissa undersokningar visat att attraktiva
granssnitt uppfattas som léttare att anvinda &n oattraktiva.
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Nar grafiska element anvands pa ett lampligt satt kan de skérpa anvandarnas formaga att
prioritera och bearbeta information samt vagleda dem genom olika uppgifter (Head,
1999). Nielsen (2001) hdvdar att enkelheten vinner alltid dver komplexiteten, att om
granssnittet fungerar utmarkt utan ett visst element da ska det tas bort. Enligt manniska -
datorinteraktions principer om estetik bor granssnittet kommunicera visuellt och hjélpa
anvéndarna att ta till sig information och utféra uppgifter som webbplatsen erbjuder
(Head, 1999).

3.9.2 Sprak

Spraket bidrar till det forsta intrycket och kan vara avgoérande for om anvéandaren
overhuvudtaget ska forstd vad som finns pd webbplatsen, var nagonstans och hur
funktioner ska anvandas (Sundstrém, 2005).

Sprakbruk som anvands pa webbplatsen for att presentera information for anvandarna har
tagits upp i tidigare undersdkning som har genomfoérts av Alibasic och Friberg (2002). De
rekommenderar att ”det bor gd att skumma igenom texten och dnda forsta innehallet och
att anvdndaren framst bor erbjudas det innehdll som denne ville ta del av ” (s 76, ibid.).

Benamning pa olika delar som finns pa webbplatsen sasom lankar, kategorier och annat
bor vara tydliga och sjalvforklarande sa att anvandarna enkelt kan hitta information som
de soker. (Van Dijck, 2003). De texterna som véljs till kontroller och de férklarings- och
hjalptexter som finns intill dem, har ofta en avgorande roll for om anvéndarna kan
begripa vad och hur de ska genomféra en handling (Sundstrém, 2005). Det kan upplevas
svarare att lasa text pa skarm, darfor bor texter skrivas kort och koncist sa att anvandarna
kan ta at sig informationen (Petersson at al, 2004).

Anvéndarna ar malinriktade och vill ha kalla fakta utan att behéva spendera mycket tid at
en massa material som hindrar dem att ga vidare (Nielsen, 2001).

3.9.3 Struktur

Strukturen handlar om ordning och organisation, hur webbsidorna férdelas till olika
avdelningar sa att de kanns logiska for anvandarna (Sundstrom, 2005).

De tva viktigaste reglerna gallande struktur &r att det finns en struktur och att den aterger
anvandarnas uppfattning av webbplatsens informations- och tjansteutbud. Strukturen ska
faststallas utifran uppgifter som anvandarna antas genomfora pa webbplatsen, aven om
det innebér att helt olika avdelningar hamnar pa samma webbsida. Webbplatsen ska inte
avspegla foretagets organisationsstruktur utan uppfylla anvandarnas behov (Nielsen,
2001). De flesta webbplatserna har hierarkisk struktur dar informationen blir mer
detaljerad niva for niva (ibid.). Men strukturen bor inte vaxa for mycket pa djupet, utan
antal nivaer bor hallas till max fyra nivaer sa att all information kan nas fran startsidan
genom max tre klick (Petersson at al, 2004).
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”Om strukturen ar rena soppan, sa finns det inget navigationssystem i varlden som kan
radda den. Dalig informationsstruktur innebér alltid dalig anvandbarhet » (Nielsen, 2001,
5198).

For att hjalpa anvandarna att navigera genom webbplatsen, har vissa foretag skapat en
webbplatsoversikt, oftast kallad sajtkarta eller sitemap som &r en grafisk visualisering av
webbplatsens struktur (Petersson at al, 2004).

Startsida

Lndersidor p&
farsta niva

Undersidor p&
andra nivan

Figur 1: Hierarkisk struktur av en webbplats (Petersson at al, 2004).

3.10 Interaktionsdesign

Interaktionen handlar om hur anvandaren genom webben kan samspela med
informationen for att kopa saker, tjanster, skicka e-post — anvandaren maste kunna
begripa hur sidan fungerar och vilka handgrepp ar nodvandiga for att uppna malet
(Sundstrém, 2005).

En central fraga for interaktionsdesign &r: hur anvandarens interaktion med ett system,
miljo eller produkt bor utformas for att den ska matcha och stodja anvandarens aktiviteter
(Hallnds & Redstrom, 2006).

Interaktionsdesign ar den process dar samspelet mellan anvéndaren och produkten
utformas och den bor inte blandas ihop med den grafiska designen. Designern bor
utforma produktens formaga att kommunicera med anvandaren i en dialog samt skapa
adekvata mojligheter for anvandaren att interagera med produkten. En mycket stor del av
interaktionsdesignen &r darfor att formge produktens beteende, att formge det som inte
syns (Ottersten & Berndtsson, 2002).
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Grundtanke for interaktionsdesign &r att utveckla interaktiva produkter som é&r
anvandbara dvs. latta att lara sig, effektiva och tilltalande for anvandarna. For att
optimera anvandarens interaktion med system eller produkt rekommenderar Preece
(2006) att hansyn tas till:

Vad anvandarna ar bra eller daliga pa

Vad anvandarna behdver hjalp med

Vad som skulle forbattra anvandarnas upplevelse av system/produkt

Lyssna pa vad anvandarna vill och involvera dem i designprocessen

Anvanda sig av anvanda tried-and-tested anvandarbaserade tekniker under
designprocessen

YVVYVYYV

Interaktionsdesign kan sédgas ha tva olika syften: utveckla ett system som gor det

mojligt for anviandaren att snabbt och effektivt utfora en tankt uppgift samt att utveckla
ett system som upplevs motiverande, tilltalande och ar roligt att anvdnda. Uppgiften kan
beskrivas med fokus pd anvidndbarhet respektive anvindarens upplevelse, beroende av
uppgiften och vem anvidndaren édr. Det ena utesluter inte det andra. Ett system som &r
effektivt pd att utfora en sak behover inte vara trakigt och anstringande (Preece, 2006).

Informationen pa webbplatsen kan organiseras pa flera olika satt:

> Baserad pa handlingar som kan utforas - boka, sélja

> Baserad pa kundgrupper - privatpersoner, foretag, aterforsaljare

» Genom &mnesindelning - spel, film, musik

> Baserad pa tid - webbplatser som presenterar nyheter
Dessa kan aven kombineras med varandra vilket bestams utifran anvandarnas mal och
tdnkta handlingar som ska kunna genomfoéras (Van Dijck, 2003).

Kriterier for god interaktionsdesign dar: latthanterlig, inte anstrdéngande, kul, klar, séker,
anvéandbar, latt att lara sig, latt att minnas hur man gor. Designprinciper gor det mojligt
att astadkomma ovanstaende (Preece, 2006):

» Visibility (synlighet) - webbsidan skall vara overskddlig sa att besdkaren ser
sidans funktioner och litt kan orientera sig

» Feedback (aterkoppling) - anvindaren bor forses med information om vilka
operationer denne har utfort (bekréftar en order innan den skickas)

» Constraints (begransning) - anvindaren kan se vilka operationer som ar mojliga i
nista steg (t ex i Windows-produkter dr de funktionerna som inte gér att anvinda
for tillfillet skuggade 1 menyerna)

» Mapping (kartldggning) - sambandet mellan en kontroll och dess effekt skall vara
tydligt - knappen for att skriva ut ett dokument i Word 4r forsedd med en bild av
en skrivare

» Affordance - anvdndaren ska kunna se pa ett objekts utformning vad det skall
anvandas till - en knapp ar till {or att trycka pa

Preece (2006) foreslér fyra fundamentala typer av interaktion mellan anvdndare och
system/produkt: instruktion, samtal, navigering och utforskning.
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Instruktion - anvandare forser systemet med information. Dettas kan goras pa flera olika
satt: skriva in kommando, vélja alternativ fran menyer eller on a touch screen, trycka pa
knappar (alarm klockor, skriva ut filer, datorer).

Samtal/konversation - Nar anvandarna har dialog med system - Anvéndarna kan prata via
granssnittet eller skriva in fragor som systemet svarar pa via text eller rost output.
Exempel inkluderar radgivningssystem, sokmaskiner, biljett bokning, Ikea help center.

Navigering/manipulation - ndr anvandare interagerar med objekt i virtuella eller fysiska
miljoer genom direkt manipulering, 6ppna, halla, stdnga, placera. Anvandarna kan inrikta
sig pa deras familjara kunskap av hur de interagerar med objekt, videospel,
bildredigeringsprogram, utbildningsprogram (learning tools).

Utforska/upptacka - nédr anvéandare ror sig genom virtuell miljo eller fysisk miljo.
Virtuella omgivningar inkluderar 3D varld och virtuella verklighetssystem. Fysiska
miljoer som anvénder sig av sensorbaserade teknologier inkluderar smarta rum och
ambient, ocksa mojliggérande for manniskor att utnyttja spontanitet. Virtuella varldar ger
mojlighet for ménniskor att rora sig mellan olika rum och byggnader for att lara sig
virtuella landskap som avbildar stader och parker (Preece, 2006).

Interaktionsdesign ar ofta kallad "tvarvetenskaplig" pa grund av sin samling av metoder
och tillvagagangssatt fran bade ingenjors- och beteendevetenskap, fran traditionell design
och konst. Nar vi letar efter en fornuftig grund for interaktionsdesign som utvecklas efter
forsta fascination med nya designmojligheter, har fragan om relation mellan praktiken
och teoretiska underlag blivit allt mer viktigt. Precis som teoretisk grund kan hjélpa oss
att reflektera Gver vissa saker (som hjélper oss att glomma andra), sa gor ocksa metoder
och olika designprogram som anvénds (Hallnds & Redstrom, 2006).

3.11 Brukskvaliteter

Brukskvaliteter karakteriserar anvéndningen av en produkt - exempelvis enkelhet,
sékerhet och snabbhet. Enligt Nielsen (2001) vinner alltid enkelheten 6ver komplexiteten
dvs. om designen fungerar utan ett visst element sa bor den tas bort.

Nar det galler sakerhet ska anvandarna ska kanna sig sékra nar de fyller i uppgifterna pa
webbplatsen (registrering, bestallning, betalning). Sékerhet ar viktig for anvandarna och
kan vara avgorande for om de utnyttjar webbplatsen eller inte (Sundstrém, 2005).

Snabbhet &r en lika viktig faktor - webbplatsens innehall ska laddas fort dvs. det bor inte
finnas element som gor att den laddas langsamt (bilder, animationer och liknande) om de
verkligen inte behovs.

Brukskvaliteterna som motiverar en anvandare att ateranvanda artefakten ar: forvantan,
relevans och nytta. De definieras som brukskvaliteter for motivation. Relevans och nytta
ar svara att skilja at eftersom det som &r nyttigt ar relevant och tvartom. (Lowgren &
Stolterman, 2004).
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Om artefakten ger den information om verktyget som behdvs for att 16sa en uppgift
betraktas artefakten som relevant och nyttig (Léwgren & Stolterman, 2004).

Strukturella, tekniska kvaliteter som reflekteras i brukskvaliteter &r: effektivitet, elegans
och funktionell minimalism. Effektivitet anses vara snabb och felfri anvdndning av
artefakten. Det som har strdvats efter hela tiden &r att 6ka effektiviteten i datorstddda
arbetsuppgifter, vilket har varit en av de viktigaste drivkrafterna for framvéxten for
manniska - datorinteraktion (ibid.).

En av de allmdnna estetiska principerna ar artefaktens elegans. Detta innebér att
artefaktens utformning &r en kombination av kraftfullhet och enkelhet dvs. en artefakt ska
prestera sa bra som majligt med sa enkel konstruktion som mgjligt (Lowgren &
Stolterman, 2004).

Funktionell minimalism innebér att artefakten betraktas ur anvéandarens synvinkel.
Artefakten ska bara erbjuda de funktionerna som behdvs for att utfora en viss uppgift
snabbt och enkelt. Idag erbjuder méanga standardprodukter en massa funktioner som
anvandarna inte utnyttjar och funktionell minimalism ar en teknisk-estetisk reaktion mot
detta (Loéwgren & Stolterman, 2004).

3.12 Trovardighet

Trovérdighet &r ett av huvudmalen for bra webbdesign. For att bygga upp trovérdighet ar
snygg design, fungerande lankar samt uppdateringar en utmarkt borjan (Nielsen, 2001).
Anvandarna behover kénna fortroende for webbplatsen for att anvanda den - det ar viktigt
att anvandarna uppfattar innehallet som korrekt och aktuellt samt vem som star bakom
innehallet. For att fa deras fortroende, rekommenderar Sundstrém (2005) att:
» Webbplatsens syfte och vad foretaget sysslar med tydliggors
> Logotyp bor vara synlig pa alla sidor samt vem som &r ansvarig for webbplatsen
» Alla sidor bor ha en kontaktperson med e-post och telefonnummer eftersom
information som ar knuten till en person har allmént hégre trovardighet &n om de
kopplas bara till foretaget
> Webbplatsens innehall och lankar bor kontrolleras regelbundet och bara relevant
och aktuell information ska finnas direkt tillganglig
» Information hur anvandarnas uppgifter skyddas och vad de anvands till, ska finnas
med

3.13 Slutligen

Designprocessen resulterar i en sammanséttning i vilken alla férslag, synpunkter, hinder
och mojligheter sammanfogas. Designen &r svar att vardera innan artefakten har tagits i
bruk (Lowgren & Stolterman, 2004).

Designen kan betraktas som resultat av konversation mellan designer och situation.
Brukskvaliteter sager inte hur en artefakt ska designas, men de ger stod at designern och
hjalper denne att utveckla en kédnsla for kvalitet (ibid.).
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Det finns fyra anledningar som utgér grunder for anvandbara webbplatser som ocksa gor
att anvandare kommer tillbaka (Nielsen, 2001):

> Laétt att anvénda

> Innehall av hog kvalitet

» Tata uppdateringar och snabba hamtningstider

Lyckade webbplatser ar kombination av god visuell design, verksamhetsstrategi,
programmering, anvandbarhet och informationsarkitektur (\VVan Dijck, 2003).
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4 Empirisk undersokning

| det har kapitlet presenteras for lasaren resultatet fran den empiriska undersokningen.
Varje avsnitt omfattar en kortfattad beskrivning av foretaget, respondentens bakgrund
samt sammanstallningen av intervjumaterialet. Resultatet grundar sig pa genomforda
intervjuer med designern pa slumpmassigt utvalda foretag: Swedbank, NetOnNet och
capgemini.com.

4.1 Intervju Swedbank Sjuharad - Christer Olausson

Swedbank Sjuhdrad AB grundades 1931. Idag har banken 12 kontor runt om i
Sjuhdradsbygden med totalt cirka 200 anstéllda. Bankens majoritetsdgare &r en lokal
stiftelse och resterande del &gs av Swedbank AB (publ). Swedbank Sjuhdrad AB har
samarbete med Swedbank AB (publ) inom olika omraden.

Christer Olausson har arbetat pd Swedbank Sjuharad i elva ar. Han tillhér Infogruppen
som arbetar med trycksaker, annonser, information, presentationer och webbplatsen. |
gruppen ingar tre personer med olika utbildningar och bakgrunder.

Swedbank Sjuhdrad skapade sin forsta webbplats redan 1997/1998. Utformningen
gjordes av ett annat foretag utifran Swedbanks tanke pa strukturering och webbplatsens
innehall. Swedbank Sjuhédrad har samarbete med den "stora" Swedbank dven nar det
géller utformningen av webbplatsen. Men deras riktlinjer foljs inte till punkt och pricka
utom ndr det géller stora indelningar och strukturen. Det som Infogruppen uppfattar som
mindre bra pd Swedbanks webbplats dndras och anpassas pa Swedbank Sjuharad
webbplats.

Tidigare brukade webbplatsens innehall uppdateras med en del nyheter nar nagon i
Infogruppen hade tid, men forra aret insags vardet av en webbplats. Idag har Swedbank
Sjuhérad egen marknadsplan for 2009, men det tas ocksa hansyn till centrala aktiviteter
fran Swedbank.

Kunskaper som designern behover for att kunna lyckas i sitt arbete &r att helt enkelt
anvanda sunt fornuft.

Designprocessen startar utifran schemalaggningen enligt marknadsplanen och det utfors
I6pande arbete med att uppdatera webbplatsen. Olika steg i designprocessen beror pa
vilken uppgift fran marknadsplanen som ska losas. Forsta steget ar att identifiera behov
och sammanstalla dem i marknadsplanen. Nar det &r dags att I6sa de olika uppgifterna,
samlas Infogruppen och diskuterar olika idéer och Idsningar. Designprocessen fortsatter
genom att utforma och implementera l6sningar. Anvéndarnas respons kan resultera i att
en utvardering gors och att 16sningen omarbetas och forbattras sa att de blir néjda.
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Né&r andringar eller olika problem ska lésas kring webbplatsen, bollar Infogruppen med
olika idéer och lgsningar sinsemellan pa nagra méten tills det bestams vilken l6sning som
ar bast passande. Problem som kan dyka upp under arbetets gang tas ocksa upp moten.

Nar anvandarna besoker en webbsida har de ett mal. Det malet ska vara lattillgangligt for
anvandarna - det ska vara enkelt att hitta det som de behdver och som de letar efter.

Webbplatsen utvecklas for att anvandarna ska kunna anvanda den pa ett tillfredstallande
sétt. Anvéndarna ar inte direkt inblandade i sjélva utvecklingsprocessen utan foretaget tar
reda pa deras asikter pa andra sitt. Det finns flera mojligheter att ta reda pa anvandarnas
uppfattningar kring webbplatsen. Swedbank Sjuharad har pa varje webbsida "Kontakta
oss" dar anvéndarna kan skriva olika meddelanden om lankar inte fungerar, om de anser
att nagot ar fel eller om bilder inte gar att 6ppna. Banken har dven anlitat ett foretag som
haller en kundundersokning/kvalitetsundersokning for deras webbplats. Under ett halvt ar
fick det anstallda foretaget respons fran 1200 webbkunder som svarade pa olika fragor.
De sakerna som anvéandarna tyckte var daliga har andrats och forbattrats. Det gar ocksa
att fa fram anvandarnas asikter genom att de svarar pa ett frageformular pa bankens
webbplats och i gengéld far gratis biljetter till olika sportevenemang.

Anvéndarna forsvinner om de inte hittar ratt information pa nagra fa sekunder. Darfor ar
anvandbarhet och dess principer en viktig faktor vid utvecklingen. Overskadlighet,
lattfattliga grupperingar, lattillganglig information och max tre nivaer i strukturen upplevs
positivt av anvandarna. Ett exempel pa anvéandarvanlighet ar fortydligande pa
webbplatsen var anvandarna kan hitta bankens sajtkarta. Ifall anvandarna ké&nner sig lite
vilsna dr det bara att klicka pa den och se uppldgg och undersidor. Pa sa sett blir det
enklare for anvandarna att hitta eftersokt information.

Den visuella upplevelsen och grafisk design spelar en viktig roll for hur anvédndarna
upplever webbplatsen. Swedbank Sjuharad samarbetar med en reklambyrd nar det
behdvs, exempelvis for att skapa logotyper, affischer och bilder for att de ska forknippas
med budskapet. Bilder utnyttjas oftast i webbannonser, tidningar och skyltfonster
eftersom de fungerar battre som aterkopplingsfaktor an text.

Det ar mycket information som laggs ut pa webbplatsen och det &r viktigt att anvandarna
uppfattar vad informationen handlar om. Darfor ar det nodvéandigt att tanka pa att fa fram
en lockande rubrik, att det inte & manga ord men som ska fa anvandarna att klicka pa en
viss lank, pd en viss webbsida exempelvis. Orden blir valdigt viktiga, eftersom
anvandarnas intresse maste fangas pa nagot satt.

Strukturen ar ocksa en viktig del av webbplatsen eftersom anvéandarna inte orkar ta sig
igenom sex, sju nivaer. Genom att minska antal nivaer i strukturen blir webbplatsen mer
anvandarvénlig.

Det gar inte att dra en skarp grans mellan interaktionen och den grafiska delen. Det ar

viktigt att fanga kundernas intresse pa nagot sitt for att de ska vilja interagera med
webbplatsen.
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Ibland anvénds bilder eller lockande rubriker som ska med nagra ord fa kunder att klicka
pa olika lankar. lgenkanningsfaktor spelar ocksa en viktig roll - utéver bankens logotyp
anvands orange bogarna i olika format i tidningsreklam, busar, affischer. Den orange
fargen anvands ocksa pa webbplatsen for utskriftsikonen, for lankar osv.

Kriterier och designprinciper som anvands for att uppna god interaktionsdesign &r att det
ar sa fa klick som mojligt, allt ska vara lattillgangligt - helst pa forsta sidan, med rak
kommunikation, enkelt och anvandarvanligt. Upplever anvandarna att det ar svart att
komma at eftersokt information, att utfora uppgifter som de vill gora eller om det blir for
manga klick, lamnar de webbplatsen.

Pa foretagswebbplatser erbjuds oftast tva sorters av interaktion: instruktion om det géller
sokning, konversation om anvandaren och systemet har en dialog.

Egenskaper som en webbplats ska innehalla for att den ska uppfattas som anvandbar for
anvandarna ar tydlighet, relevans, nytta och anvandarvanlighet. Tydlighet ar anda den
viktigaste egenskapen - det kan ldggas ut massa information och bilder, men i sista &ndan
maste det vara tydligt vad ar det som erbjuds och presenteras for anvandarna. Relevans
och nytta gar ihop egentligen - det som d&r relevant ar nyttigt och tvartom.
Anvandarvénligt ar ndr det ar latt att hitta eftersokt information, igenk&nningsfaktor - att
anvandarna kanner igen hur de ska interagera med webbplatsen, strukturen - att det ar sa
fa klick som mgjligt. Tydlighet och anvandarvanlighet ar de viktigaste egenskaperna som
en webbplats bor innehalla.

Webbplatsens trovardighet ar viktig forutsattning for att fa anvandarna att aterkomma.
Det racker inte bara med att informationen stimmer utan det ska h&dnda saker hela tiden.
Darfor ar det valdigt betydande att kvalitetssakra allting som laggs ut pa webben, att det
inte finns nagra brutna lankar, att bilder inte saknas, att uppdateringar sker regelbundet.
Det galler att inte ldsa sig pa nagot satt utan att hela tiden forsoka vidare utveckla
webbplatsen.

Sakerheten ar valdigt viktig for att anvandarna ska vilja anvénda tjanster som banken
erbjuder. Darfor erbjuds anvandarna av Internetbanken flera olika alternativ. men
sékerhetsdosan med unik kod anses vara sékrast. Internetbanken uppdateras hela tiden,
forfinas sa att den blir latt att anvanda samtidigt som den blir allt sékrare. Det finns ocksa
sakerhetssystem som skyddar hela systemet fran att nagon hackar in sig eller lagger in
trojaner pa bankens webbplats.

4.2 Intervju NetOnNet - Madelene Alfinson

NetOnNet.se startades upp i mars 1999 med en affarsidé som bygger pa att sélja
kvalitetsprodukter till 1agre priser &n i vanliga butiker. En stor del av forsaljningen sker
via Internet och for att forstarka foretagets lagkostnadsidé har Lagershopar Oppnats i
nagra stader.
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Madelene Alfinson arbetar som projektledare pa IT avdelningen och &r inblandad i flera
olika projekt. Hon arbetar mest med anvandbarhet och design. Tidigare har Madelene last
teknisk psykologi, manniska - dator interaktion i Luled i tre ar och i september 2008 fick
hon jobb pa NetOnNet.

For att designern ska kunna lyckas i sitt arbete vid utformningen av webbplatsen, ar det
viktigaste att fokus ligger pa anvandarna genom hela processen.

Designprocessen borjar forst efter genomférd studie om vad det & som behdver goras
och om budgeten récker till. Efter det startar arbetet med designen, men det sétts inte helt
fardigt direkt utan den forandras allt eftersom for att det kommer alltid nya grejer som
ingen har tankt pa i borjan.

Designprocessen omfattar nagra steg. Forsta biten ar att fa fram idéer, att fa s3 manga
idéer som mojligt for att kunna fa fram ndgonting som ar unikt, ndgonting som alla blir
nojda med. Nasta bit &r att forsoka begransa ner de har idéerna till ett forslag sa att
utvecklarna har ndgonting att borja implementera.

En webbplats ska presentera foretaget och samtidigt ge anvandarna vad de vill ha.
Formedling av losningar for olika problem och idéer kring forbattringar kring
webbplatsen sker pa dagliga méten da alla inblandade beréattar vad som redan &r gjort och
vad som behdver gdras. Fungerande kommunikation ar valdigt viktigt, men om alla sitter
med var sin uppgift pa var sitt hall blir det svart att satta ihop delarna.

Anvéandarna har ett mal nar de besoker en webbplats. Darfor ar det viktigt att den
fungerar bra, att den ar snygg, att anvandarna trivs pa webbplatsen.

Anvéndarnas inblandning i utvecklingsprocessen ar begrdnsad eftersom mycket gors
internt pa foretaget pa grund att det finns s& mycket tillganglig personal. Genom att samla
in omdomen och kritik fran anvandarna som ar foretagets kunder blir det lattare att ta
fram battre I6sningar och gora anvandarna noéjda. Feedback fran anvandarna erhalls
genom olika marknadsundersokningar, kundtjanst eller e- mail.

Foretaget lagger ganska stor vikt pa anvandbarhet vid utvecklingen. For e-handels foretag
ar webbplatsen ansikte utat, det &r det kunderna/anvandarna ser. Registrering, bestéllning,
sokning ska kunna genomfdras latt och smidigt samt anvandarna ska k&nna sig trygga
med webbplatsen. Anvandarvanlighet pa webbplatsen innebér att anvandarna forstar vad
webbplatsen erbjuder, att de kan anvanda den pa ett véldigt enkelt sitt utan att behova
ifrdgasatta nagonting - allt ska flyta pa utan att anvandarna behéver undra "hur kommer
jag vidare?".

Den visuella upplevelsen och grafisk design spelar viktigt roll sérskilt for e-handels
foretag. Webbplatsen &r foretagets kontakt med kunder och det ar viktigt att anvandarna
trivs med webbplatsen, att de tycker att den ar bra och framfor allt kanner tillit for
webbplatsen samt att den ar ett sékert stélle att handla pa.
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Nar det galler sprakbruk pa webbplatsen anpassas spraket till anvandarna. Informationen
for olika produkter presenteras pa tre olika satt. Nar anvandarna gor en sokning for en
viss produkt visas en kortare text om den men bara det viktigaste. FOr anvédndarna som
vill veta mer, genom att klicka pa produkten visas produktbeskrivning som ar lite langre
skriven i vanlig text. For teknisk kunniga anvandare erbjuds en teknisk specifikation i
tabellform som innehaller teknisk information i punktform.

Strukturen &r en av de viktiga faktorerna pa webbplatsen. Tre nivaer ner ar tillrackligt
annars blir strukturen for djup och da finns risken att anvandarna tappar bort sig.

Interaktionen och den grafiska delen hor valdigt titt ihop. Fokus kan laggas mer pa
interaktionsdelen for att se hur anvandarna reagerar pa olika lésningar nar de satter sig
framfor skarmen. Form och farg kan ocksa prioriteras, men interaktionen och grafiken
hénger samman.

Gallande kriterier och designprinciper som anvands for att uppna god interaktionsdesign
finns det mycket forskning att ta del av. Nar det galler interaktion, i huvudsak galler att
anvanda sunt fornuft. Genom att halla sig uppdaterad med vad som hander pa marknaden
och genom att kolla hur andra foretag som har fatt bra kritik fran anvandarna har 16st
vissa problem, blir det lattare att komma fram till tillfredstallande 16sningar.

Typer av interaktion som anvands pa webbplatsen ar information -produktinformation
som ar ren information och gar fran webbplatsen till anvandarna samt dialog mellan
anvandaren och systemet, da anvandaren far skriva in uppgifter, betalningssitt och
liknande under kdp processen.

Egenskaper som en webbplats ska innehalla for att den ska uppfattas som anvéandbar
beror pa vilka principer foljs. Det finns valdigt manga som har gjort mycket forskning
om anvandbarhetsprinciper och respondenten papekar att hon har last mycket om Nielsen
rekommendationer. Naturligtvis kollas det alltid vad som hander pad marknaden, ar det
nagon som har kommit med nya idéer sa att webbplatsen kan bli uppfraschad till det
senaste hela tiden.

Det som designern vill férmedla med en webbplats ar att ge anvéndarna den information
som de behover. Att ldgga in massa information som upplevs av anvandarna som onddigt,
tar mycket plats och fyller ingen funktion. Om den informationen som anvéndarna
behéver och vill ha, ar svar att hitta, ringer de kundtjanst (vilket kostar bade tid och
pengar) eller fortsatter till ndsta webbplats.

Genom att ge anvandarna relevant, nyttig och lattillganglig information pa webbplatsen
okar chansen att de aterkommer flera ganger. Informationen ska vara relevant och nyttig.
Tydlighet &r en viktig faktor eftersom NetOnNet erbjuder olika typer av information pa
sin webbplats och det framgar tydligt vad for slags information det finns i de olika
delarna.
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Effektivitet ar viktigt for webbplatsen, den ska fungera pa ett effektivt satt med sa fa klick
som mojligt. Igenkanning spelar ocksa roll nar det galler att fa anvandarna/kunderna att
aterkomma. De kanner sig sakrare att komma till ett foretag som har funnits i tio ar och
har fatt bra omdémen under tiden &n att ga till ett nystartat foretag som ingen kanner till.
Darfor anvands foretagets logga pa all reklam och varuméarket NetOnNet byggs upp just
for att fa igenkanning.

Det ar ganska mycket som har forandrats pa webben. Tidigare var det valdigt fult att ha
scrollbar pa webbplatsens sidor, det var mycket battre att webbplatsen innehaller fler
mindre sidor och att anvandarna klickar sig vidare. Numera &r det béattre att ha allting pa
en sida och att anvanda sa fa klick som mojligt.

Respondenten namner att Nielsens gamla principer gallande kontrast haller pa att
forandras. Exempelvis fragan om vad dr bekvamast for dgat nar det galler ljus bakgrund
och svart text eller tvartom har vissa undersokningar visat att det ar battre med svart
bakgrund med ljus text for da behover inte 6gonen jobba lika mycket. Men det viktiga for
webben &r att standigt halla sig uppdaterad.

Hog trovardighet och sdkerhet ar valdigt viktiga faktorer for att webbplatsen blir
valbesokt. Dels géller det att bygga upp varumarket, att ha en webbplats som anvandarna
har handlat pd och vet att den ar saker, dels att allt pa webbplatsen fungerar bra.
Kontinuerliga uppdateringar gors veckovis. Nar det kommer nagot nytt, speciellt nar det
galler sakerhetsaspekten, sker uppdateringarna sa fort som mojligt just for att sakerheten
ska vara sa bra som majligt. Respondenten papekar att de foljer Nielsens fyra anledningar
som hjélper till att bygga upp trovardighet: innehall av hog kvalitet, tita uppdateringar,
snabba h&mtningstider och att webbplatsen ar ltt att anvanda.

Sékerheten pa webbplatsen ar en annan viktigt faktor for anvandarna som behdver kanna
sig helt trygga nar de lamnar ifrdn sig sina uppgifter. Anvandarna maste kanna sig sikra
pa att kopet har genomforts och bekréftats samt att leveransen kommer. Det &r valdigt
viktigt for mindre vana anvéndare att veta vad som hander hela véagen. Blir det fel i de
kénsligaste processerna slar det hart mot foretaget. Darfor laggs mycket arbete pa att
sakra webbplatsen fran olika slags intrang sa att ingen information skall kunna lacka ut
fran webbplatsen pa nagot satt.

4.3 Intervju www.capgemini.com - Mohamed Osman

Capgemini arbetar i partnerskap med sina kunder for att utveckla afférsstrategier och
tekniker som anpassas efter deras behov. Foretaget ar uppdelat i tre huvudsakliga
omraden: Consulting, Technology och Outsourcing.

Mohamed har arbetat som konsult i drygt ett ar och har redan hunnit medverka i flera

projekt for olika foretag i vilka han har haft roller som test- och anvéndbarhetsdesigner.
Tidigare har Mohamed studerat pa Hogskolan i Boras och fatt examen inom Informatik.
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For att kunna lyckas i sitt arbete behdver designern ha bra kdnnedom om anvandarna - ju
mer kunskap han/hon har om dem blir det lattare att lyckas med designen och tillgodose
anvandarnas behov. Annars finns det risk att skapa nagot som designern sjalv tycker &r
roligt och bra, men som ingen annan forstar.

Designprocessen borjar egentligen sa fort man kommer pa en idé kring designen. Sedan
maste krav identifieras och redan da blir uppfattningen klarare om idéerna kan fungera
eller inte. Designprocessen omfattar nagra steg fran idén till det att produkten ar helt
utvecklad. Det hander valdigt mycket: forst ska idén skrivas ner pa papper, kraven
identifieras och prototyper utvecklas. Sedan kommer sjélva utvecklingen av produkten
som efterfoljs av testning, bade tekniska delar testas om de fungerar ratt samt hur
anvandarna upplever produkten. Pa lang sikt kravs det att produkten underhalls.

Designern formedlar sina idéer till andra p& seminarier, presentationer eller moten. Ar det
nagot oklart, finns det problem eller fragor tas de oftast upp pa maten.

Anvéndarna har ett mal nar de besoker en webbplats. Det viktigaste for anvandarna ar att
uppna sitt mal, sokning eller bestallning pa webbplatsen pa ett smidigt satt vilket oftast
far dem att aterkomma.

Anvandarna bor vara inblandade sd mycket som majligt i utvecklingsprocessen. Det tar
mer energi och pengar om de inte & med - designern utvecklar en produkt som
anvandarna ar missndjda med - da maste den goras om. | allt hogre grad blandas
anvandarna in i utvecklingsprocessen. Det finns manga olika satt att fa feedback fran
anvandarna. Det gar att anstélla foretag som tar reda pa vad anvandarna tycker om en viss
webbplats eller sa finns det ocksa majlighet att fa feedback via sjalva webbplatsen genom
en enkat eller via mail da "Kontakta oss” linken finns pa nastan alla webbplatser.
Workshops brukar fungera véldigt bra vid utveckling av system - prototypen tas fram och
anvandarna far testa den och ge feedback.

Idag laggs mer tid och energi pad anvandbarhet an det har gjorts tidigare. Manga foretag
skapar standardprodukter eller liknande produkter men produkten som blir mest lyckad,
ar den som upplevs anvandbar av anvandarna. Anvandbarhet ar stort och viktigt omrade
men kanske inte direkt uttalat. Uppfattningar kring det skiljer sig fran foretag till foretag:
vissa valjer att anstdlla anvandbarhetsdesigner for att vara pa den sékra sidan medan
andra later utvecklarna ta hand om den delen ocksa. Anvandarvanlighet pa webbplatsen
innebar att anvandarna hittar det de soker sa fort som mojligt med sa fa steg som majligt.

Den visuella upplevelsen och grafisk design spelar viktigt roll fér hur webbplatsen
uppfattas av anvandarna. Upplever anvandarna webbplatsen som trakig eller om den inte
ger nagon positiv kansla sa gar de vidare och kommer inte tillbaka. Det finns enorm
konkurrens mellan olika foretag pa webben. Det finns miljoner webbplatser att valja pa
och det enda som kan halla anvandarna kvar ar att de upplever webbplatsen pa ett positivt
satt.
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Sa lange webbplatsen kanns bra och den visuella delen ér tilltalande, stannar anvandarna.
Grafisk design &r viktig och har blivit allt viktigare med tiden.

Sprakbruk ar ocksa en viktig bit for att lyckas formedla information till anvandarna. Det
laggs ut mycket information pa webbplatser. Oftast skummar anvandarna igenom texten
nar de letar efter en vis information och gar vidare om de inte hittar den. Darfor ar det
viktigt att skriva i klar text, enkelt och kortfattat.

Strukturen ar ocksd en av de vasentliga faktorerna pa webbplatsen. Anvéandarna vill
komma at informationen med fa klick sa tre nivaer i strukturen ar lagom.

Det ar svart att skilja at interaktionen och den grafiska delen eftersom de gar ihop.
Samspelet mellan interaktionen och den grafiska delen &r avgérande om webbplatsen blir
perfekt eller dalig. Det maste finnas en viss balans, for mycket av det ena eller den andra
kan resultera i att webbplatsen upplevs som konstig eller att det uppstar problem for
anvandarna.

Det finns manga metoder och idéer hur designern ska utfora arbetet for att uppna god
interaktionsdesign. Men det viktigaste ar att anvanda sunt fornuft och att verkligen ta reda
pa vad anvandarna vill ha, oavsett om designen galler webbplatsen eller system. Sa lange
designern vet vad anvéandarna vill ha, da ar det latt att skapa passande produkter.

Vilken typ av interaktion som webbplatsen ska erbjuda, om det ska vara instruktion eller
dialog, avgors av syftet med webbplatsen.

Flera aspekter som &r relevanta for webbplatser som séljer tjanster och varor &r
igenkannig, tydlighet, relevans och nytta och alla ar valdigt viktiga for att kunna bygga
upp sitt varumarke. Det som anvandarna uppfattar som nyttigt for dem &r ocksa relevant.
Tydlighet &r en nodvandig faktor for att anvandarna inte missforstar vad webbplatsen
erbjuder eller misstolkar informationen pa den. Effektivitet &r en annan viktig faktor for
webbplatser men kanske inte i lika hog grad som for system.

HoOg trovardighet &r en av forutsattningarna for att webbplatsen ska upplevas positivt av
anvandarna. Kanner anvandarna fortroende for webbplatsen aterkommer de. Det é&r
anvandarnas asikter som ar viktiga eftersom den tekniska utvecklingen har paverkat
situationen sa att alla kan uttrycka sina asikter pa webben. Det kan vara i form av olika
forum eller genom att skriva in omdomen och féretag maste ta hansyn till det.
Trovardigheten byggs upp under en langre tid och darfor ar det viktigt att webbplatsen ar
latt att anvanda, att den uppdateras regelbundet och att innehallet behaller hog kvalitet.

Sékerheten ar en lika viktig faktor foér webbplatser som trovardighet &r och designern
maste tanka pa den redan fran borjan. Anvéandarnas uppgifter ska skyddas sa att ingen
information kan lacka ut pa nagot satt. De ska kanna sig sakra nar de exempelvis gor en
bestéllning och ger ifran sig personlig information.
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5 Analys

| det har kapitlet presenteras reducerat empiriskt material som har kopplats till den
teoretiska referensramen. Aven kopplingar till tidigare undersokning kring amnet har
tagits upp.

Vilka kunskaper kravs for att designern ska lyckas i sitt arbete?

Enligt Preece (2006) behover designern veta manga olika saker om teknologi,
anvandarna, ha forstaelse for deras handlingar och kanslor, hur de kommunicerar samt
forsta verksamhetsmal. Designer maste vara kreativ, tolka situationer som anvéandarna
kan stalla sig infor, hantera problem, konflikter och motsagelser. Han maste ha forstaelse
for andras synpunkter och kunna formedla sina visioner, idéer, forslag till andra
inblandade (Lowgren & Stolterman, 2004).

FoOr att designern ska kunna lyckas i sitt arbete vid utformningen av webbplatsen &r det
viktigaste att fokus laggs pa anvandarna genom hela processen och att deras behov
tillgodoses, enligt tva av respondenterna. Den tredje respondenten anser att designern ska
anvénda sunt fornuft.

Pa vilket satt ar anvandarna inblandade i utvecklingsprocessen?

Om anvandarna ska uppleva webbplatsen som anvandbar bor den vara: latt att lara sig,
latt att komma ihag, begriplig, effektiv och tillfredstallande att anvanda (Molich, 2002).
Det ar viktigt att forsta anvandarna och ta reda pa deras asikter. Genom att genomfora
intervjuer med anvéndarna, observera dem vid interaktionen med webbplatsen eller att
anvanda enkat for att nd manga av dem, blir det lattare att fa fram deras behov
(Sundstrém, 2005).

Tva av respondenterna berattar att anvandarna inte &r direkt inblandade i
utvecklingsprocessen av olika anledningar, men att deras respektive foretag tar reda pa
anvandarnas asikter pa olika satt. Banken har anlitat ett foretag som haller en
kvalitetsundersokning for deras webbplats och vid flera tillfallen har banken erbjudit
anvandarna att svara pa ett frageformular pa webbplatsen och i gengéld fa gratis biljetter
till olika sportevenemang. Det andra foretaget samlar in omdomen och kritik fran
anvandarna genom olika marknadsundersokningar, dels via webbplatsen och dels pa
Prisjakt.se, kundtjénst och e- mail.

Den tredje respondenten tycker att anvandarna bor vara inblandade sa mycket som
mojligt oavsett om man anvander ndgon av ovanniamnda metoder eller genomfor
anvandbarhetstestning. Det kostar mer tid och pengar om anvandarna ar missndjda och
utformningen maste géras om.
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Ar anvandbarhet viktig faktor vid utformning?

Sundstrom (2005) definierar anvédndbarhet som:

Anvandbarhet = nytta x anvéndarvénlighet.

De tva viktigaste sidorna nar det galler anvandbarhet ar att webbplatsen maste vara
anvandarvanlig i sin typografi, navigation och hastighet samt att anvandaren har nytta av
den. Webbplatsen kan vara vél gjord men om nyttan &r lika med noll blir det ingen
anvandbarhet och tvartom (Sundstrom, 2005). Anvéandbarheten ar avgoérande for bade
mojligheten att sdlja produkter och for att fa anvandarna att aterkomma (Karolinska
Institutet, 2009).

Respondenterna anser att anvandbarhet spelar en viktig roll speciellt for foretag pa
webben eftersom webbplatsen ar foretagets ansikte utat. Enligt en av respondenterna
upplevs oéverskadlighet, lattfattliga grupperingar, lattillganglig information och max tre
nivaer i strukturen positivt av anvandarna. Den andra respondenten poangterar att allt
som erbjuds anvandarna att géra pa webbplatsen (registrering, bestallning, sokning) ska
ga latt, smidigt och de ska kanna sig trygga med webbplatsen. Den tredje respondenten
som har varit inblandad i flera projekt pa olika foretag tycker att det idag laggs mer tid
och energi pa anvandbarhet an det har gjorts tidigare, men att uppfattningar kring hur
viktig anvandbarhet ar, skiljer sig at.  Vissa foretag véljer att anstélla
anvandbarhetsdesigner for att vara pa den sékra sidan medan andra later utvecklarna ta
hand om den delen ocksa.

Vad innebar anvandarvanlighet pa webbplatsen?
Anvéndarvanlighet innebar att nagot ar latt att anvanda och att funktionaliteten ligger pa
en accepterande nivan for anvandaren. Enligt Westerholm & Astrém (2002) finns det
nagra grundlaggande principer som maste tillampas for att en webbplats ska betraktas
som anvandarvanlig:

> Anvandarna ska enkelt kunna forsta hur de ska handla

> Anvandarna ska kunna forsta vad som hander nar de interagerar med webbplatsen

Enligt respondenterna innebar anvandarvanlighet pa webbplatsen att anvandarna forstar
vad webbplatsen erbjuder, att de hittar det de soker sa fort som mojligt och med sa fa steg
som mojligt samt att alla handlingar pa webbplatsen kan genomféras pa ett valdigt enkelt
satt utan att behova ifragasatta nagonting. Ett exempel pa anvandarvanlighet ar
webbplatsens sajtkarta som visar webbplatsens uppldgg och undersidor vilket gor det
enklare for anvandarna att hitta eftersokt information. Genom att minska antal nivaer i
strukturen (max 3) blir webbplatsen mer anvandarvanlig.

Spelar den visuella upplevelsen en viktig roll?

Webbplatsens utseende och det forsta intrycket ar viktigt eftersom anvandaren bildar sig
en omedelbar uppfattning nér webbplatsen 6ppnas — precis som nar vi traffar en ménniska
for forsta gangen. Det racker inte att webbplatsen ser snygg ut, den ska ha rétt stil och
gora det mojligt for anvandaren att uppfylla sitt mal (Sundstrom, 2005). Visuell
upplevelse &r viktig eftersom den paverkar anvandarnas uppmarksamhet, forstaelse och
deras formaga att lasa innehall pa skarmen (Head, 1999).
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Enligt manniska - datorinteraktions principer om estetik bor grénssnittet kommunicera
visuellt, det vill sdga hjalpa anvéndarna att ta till sig information och utféra uppgifter de
behover gora (Head, 1999). Vissa undersokningar visar att attraktiva granssnitt uppfattas
som ldttare att anvdnda dn oattraktiva (Preece, 2006).

Enligt respondenterna spelar den visuella upplevelsen och grafisk design en viktig roll,
framfor allt for foretag pd webben. Webbplatsen ar foretagets kontakt med anvandarna
och det &r viktigt att anvandarna trivs med webbplatsen, att de kanner att webbplatsen &r
ett sakert stille att handla pa. Kan anvandarna uppna sitt mal pa ett smidigt satt, kommer
de oftast tillbaka. Upplever anvandarna webbplatsen som trakig eller om den inte ger
nagon positiv kdnsla, gar de vidare. En av respondenterna berattar ocksa att foretaget
samarbetar med en reklambyra for att vara pa den sakra sidan.

Gar det att skilja at interaktionsdesign och grafisk design?

Den grafiska designen berattar for 6gat vad som ar en kontroll, vad som hér samman, var
det alls finns anledning for anvéndaren att tro att han kan interagera med webbplatsen
(Sundstrom, 2005). En viktig forklaring till webbens stora framgang &r att den ar ett mote
mellan tva varldar som tidigare i hog grad varit atskilda - informationen och
interaktionen. Delvis ar den som en sofistikerad trycksak fast pa skarm, men den kan
ocksd vara nagot som anvandaren interagerar med. Interaktionen handlar om hur
anvéndaren genom webben kan samspela med informationen for att kopa saker, tjanster,
skicka e-post — anvandaren maste kunna begripa hur sidan fungerar och vilka handgrepp
ar nodvandiga for att uppna malet (ibid.).

Det gar inte att dra en skarp grans mellan interaktionen och den grafiska delen eftersom
de hanger ihop, enligt respondenterna. Det ar viktigt att fanga kundernas intresse
exempelvis med olika bilder eller lockande rubriker for att de ska vilja interagera med
webbplatsen. Samspelet mellan interaktionen och den grafiska delen &r avgérande om
webbplatsen blir perfekt eller dalig. Det maste finnas en viss balans, for mycket av det
ena eller det andra kan resultera i att webbplatsen upplevs som konstig eller att det
uppstar problem for anvandarna.

Vilka kriterier anvands for att uppna god interaktionsdesign?
Kriterier for god interaktionsdesign ar: latthanterlig, inte anstrdéngande, kul, klar, séker,
anvandbar, latt att lara sig, latt att minnas hur man gor. Designprinciper gor det mojligt
att astadkomma ovanstaende (Preece, 2006):
» Visibility (synlighet) - webbsidan skall vara Overskadlig sa att besdkaren ser
sidans funktioner och litt kan orientera sig
» Feedback (aterkoppling) - anviandaren bor forses med information om vilka
operationer denne har utfort (bekréftar en order innan den skickas)
» Constraints (begridnsning) - anvéndaren kan se vilka operationer som ar mdjliga i
nésta steg (t ex 1 Windows-produkter dr de funktionerna som inte gér att anviinda
for tillfdllet skuggade i menyerna)
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» Mapping (kartldggning) - sambandet mellan en kontroll och dess effekt skall vara
tydlig - knappen for att skriva ut ett dokument i Word &r férsedd med en bild av
en skrivare

» Affordance - anvdndaren ska kunna se pa ett objekts utformning vad det skall
anvéndas till - en knapp ér till for att trycka pa.

Gallande kriterier och designprinciper som anvands for att uppna god interaktionsdesign
finns det mycket forskning att ta del av. | huvudsak géller det att anvanda sunt fornuft.
Genom att halla sig uppdaterad med vad som hander pa marknaden och genom att kolla
hur andra foretag som har fatt bra kritik fran anvandarna har 16st vissa problem, blir det
lattare att komma fram till tillfredstallande I6sningar. Kriterier och designprinciper som
anvands for att uppna god interaktionsdesign ar att det ar sa fa klick som mojligt, allt ska
vara lattillgangligt - helst pa forsta sidan, med rak kommunikation, enkelt och
anvandarvanligt. Det finns manga metoder och idéer om hur designern ska utfora arbetet
for att uppna god interaktionsdesign, men det viktigaste dr att anvanda sunt fornuft.
Genom att verkligen ta reda pa vad anvandarna vill ha, blir det lattare att skapa passande
produkter.

Vilka brukskvaliteter/egenskaper bér anvandbara webbplatser inneha?

Brukskvaliteter karakteriserar anvandningen av en produkt som enkelhet, sdkerhet och
snabbhet. Enligt Nielsen (2001) vinner alltid enkelheten 6ver komplexiteten dvs. om
designen fungerar utan ett visst element sa bor den tas bort. Nar det géller sakerhet ska
anvandarna kanna sig sakra nar de fyller i uppgifterna pa webbplatsen (registrering,
bestallning, betalning). Webbplatsens innehall ska laddas fort, det bor inte finns element
som saktar nedladdningen om de verkligen inte behdvs. Brukskvaliteterna som motiverar
en anvandare att ateranvanda till artefakten ar: forvantan, relevans och nytta. Relevans
och nytta ar svara att skilja at eftersom det som ar nyttigt for anvandaren ar ocksa
relevant och tvartom. Tekniska kvaliteter som reflekteras i brukskvaliteter ar: effektivitet,
elegans och funktionell minimalism. Effektivitet anses vara snabb och felfri anvandning
av artefakten. Elegans innebdr att en artefakt ska prestera sa bra som mojligt med sa enkel
konstruktion som mogjligt. Funktionell minimalism betyder att artefakten betraktas ur
anvandarens synvinkel och den ska bara erbjuda de funktionerna som behovs for att
utfdra en viss uppgift snabbt och enkelt (Léwgren & Stolterman, 2004).

Brukskvaliteter ar inte riktigt ett kant begrepp annu och tva av respondenterna visste inte
ordets betydelse. For att inte paverka deras svar har jag anvant mig av bada begreppen
(brukskvaliteter och egenskaper) nar jag stallde fragan under respektive intervju.

Respondenterna tycker att viktiga egenskaper ar:
> Tydlighet - det bor framga tydligt vad &r det som erbjuds och presenteras for
anvandarna samt om webbplatsen innehaller olika typer av information
» Relevans och nytta - det som &r relevant &r nyttigt for anvandarna och tvartom
> Effektivitet - att webbplatsen ska fungera pa ett effektivt sitt med sa fa klick som
mojligt
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» lgenkanningsfaktor - att anvéndarna kanner igen hur de ska interagera med
webbplatsen, men ocksa att de kanner igen varumarket nar andra medier anvands
for marknadsforing

En av respondenterna tycker att de viktigaste egenskaperna for webbplatser ar tydlighet
och anvandarvénlighet.

Vilka andra faktorer ar viktiga for att utforma anvandbara webbplatser?

Struktur

Strukturen handlar om ordning och organisation, hur webbsidorna fordelas till olika
avdelningar sa att de kanns logiska for anvandarna (Sundstrém, 2005). Enligt Nielsen
(2001) &r de tva viktigaste reglerna gallande struktur att det finns en struktur och att den
aterger anvandarnas uppfattning av webbplatsens informations- och tjansteutbud.
Strukturen ska faststallas utifran uppgifter som anvandarna antas genomfora pa
webbplatsen dven om det innebér att helt olika avdelningar hamnar pa samma webbsida.
Webbplatsen ska inte avspegla foretagets organisationsstruktur utan den ska uppfylla
anvandarnas behov (Nielsen, 2001). Antal nivaer i strukturen bor hallas lagt for att all
information ska kunna nas fran startsidan genom max tre klick (Petersson at al, 2004).

Alla respondenter tycker att strukturen ar en av de viktigare faktorerna pa webbplatser.
Om strukturen blir for djup, finns risken att anvindarna tappar bort sig. Anvandarna vill
komma at informationen med fa klick. Tre nivaer i strukturen ar lagom och webbplatsen
blir mer anvandarvanlig, enligt respondenterna.

Sprak

Spréket bidrar till det forsta intrycket och kan vara avgorande for om anvéandaren i storsta
allmanhet ska forstd vad som finns var nagonstans och hur saker ska anvandas pa
webbplatsen (Sundstrém, 2005). Lankar, kategorier och annat bor vara tydliga och
sjalvforklarande sa att anvandarna enkelt kan hitta information som de soker. (Van Dijck,
2003). Texter som valjs till kontroller, forklarings- och hjélptexter som finns intill, har
ofta en avgorande roll om anvéndarna kan begripa vilka handlingar & mgjliga och hur de
ska genomforas (Sundstrom, 2005). Det kan upplevas svarare att lasa text pa skarm,
darfor bor texter skrivas kort och koncist sa att anvandarna kan ta at sig informationen
(Petersson at al, 2004).

Det ar mycket information som laggs ut pa webbplatsen och darfor ar sprakbruk en viktig
faktor for webbplatsen. Oftast skummar anvandarna igenom texten nér de letar efter en
vis information och gar vidare om de inte hittar den. Anvandarnas intresse maste fangas
pa nagot satt och darfor ar det nodvandigt att komma med en lockande rubrik, som far
anvandarna att klicka pa en viss lank, pa en viss webbsida. Enligt respondenterna maste
spraket anpassas till anvandarna och det som laggs ut pa webbplatsen bor skrivas i klar
text, enkelt och kortfattat.
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Trovardighet

FoOr att bygga upp trovardighet ar snygg design, fungerande lankar samt uppdateringar en
utmarkt borjan (Nielsen, 2001). Anvéndarna behdver kdnna fortroende for webbplatsen
for att anvanda den - det ar viktigt att de uppfattar innehallet som korrekt och aktuellt
samt vem som star bakom webbplatsen (Sundstrém, 2005).

Trovardigheten ar betydelsefull for webbplatsen, tycker alla respondenter. Allt som laggs
ut pd webbplatsen bor kvalitetssakras. Kanner anvandarna fortroende for webbplatsen
kommer de tillbaka. Det &r deras uppfattningar som &r viktiga eftersom den tekniska
utvecklingen har lett till att alla kan uttrycka sina asikter pa olika webbforum.
Anvéndarna kan dven skriva in asikter om foretag pa flera informationswebbplatser som
Eniro.se och Prisjakt.se, vilket foretag borde ta hénsyn till. Trovardigheten byggs upp
under en langre tid och darfor &r det viktigt att webbplatsen &r latt att anvanda, att den
laddas snabbt, att den uppdateras regelbundet och att innehallet behaller hog kvalitet.

Sakerhet

Anvéandarna behover kanna sig sakra nar de fyller i uppgifter pa webbplatser vid
registrering, bestallning eller betalning via webben. Sékerhet ar viktig och kan vara
avgorande for om anvandarna utnyttjar webbplatsen eller inte (Sundstrém, 2005). Enligt
Molich (2002) &r sdkerhet en av forutsattningarna for anvandbarhet. Anvéndarna bor vara
sdkra pa att personuppgifter skyddas enligt Personuppgiftslagen som siger: ”Syftet med
denna lag dr att skydda ménniskor mot att deras personliga integritet krinks genom
behandling av personuppgifter”.

Respondenterna tycker att sdkerheten ar en betydande faktor for webbplatser och att
designern maste tanka pa den redan fran borjan. Anvandarna behover kénna sig sékra nar
de genomfor ett kdp, speciellt mindre vana anvandare behdver veta vad som hander hela
vagen. Blir det fel i de kansligaste processerna slar det hart mot foretaget. Darfor laggs
mycket arbete pa att sikra webbplatsen fran olika slags intrang sa att ingen information
om anvandarna kan lacka ut pa nagot satt.

Tidigare forskning

Tidigare forskning (Alibasic & Friberg, 2002) har visat att anvandarnas asikter kring den
grafiska utformningen var delvis betydelsefulla for de som utvecklade webbplatser,
medan funktionell design och innehdll ansdgs vara av stor betydelse. Enligt min
undersokning har det visat sig att designern ar mer medveten om anvéandarna idag an
tidigare och att den grafiska designen ar lika viktigt som interaktionsdesign och
webbplatsens innehall.

Anvéndarna ar inte intresserade av webbplatsens innehall om de inte kan hitta det som de
soker (ibid.). Aven den har slutsatsen har bekraftats i min undersokning. Vidare har
sprakbruk och information som presenteras for anvandarna tagits upp av Alibasic och
Friberg (2002) da de rekommenderar att ”det bér g att skumma igenom texten och dndé
forsta innehallet och att anvandaren framst bor erbjudas det innehall som denne ville ta
del av ” (s 76 ibid.). Den empiriska undersokningen i min studie visar att designern
anvander sig av dessa rekommendationer idag.
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For att anvandarna ska kanna igen sig pa webbplatsen bor den innehalla logotyper, farger,
teckensnitt och bilder som anvands for marknadsféring i andra medier (Alibasic &
Friberg, 2002).

Den hér aspekten har forekommit i min studie men pa motsatt sitt — designern anvander

samma féarger, typsnitt, ikoner och bilder for att anvéndarna ska kénna igen varumérket
nar andra medier anvands for marknadsforing.
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6 Diskussion

| kapitlet redovisas vilka slutsatser som kan harledas utifran den empiriska
understkningen och analysen. Det kommer dven att innehalla svar pa huvudfragan,
resultat- och metodutvardering samt forslag till fortsatt forskning.

6.1 Slutsatser
Slutsatserna har som syfte att besvara studiens huvudfraga:

Vilka forutsattningar behovs vid utformningen av en anvandbar webbplats?

For att kunna besvara den fragan har jag tagit fram nagra delfragor, som tillsammans med
analysen och den empiriska undersokningen har lett till resultat. Delfragorna omfattar:
Kunskaper som designern behdver ha for att lyckas i sitt arbete

Anvandarnas inblandning i utvecklingsprocessen

Anvandbarhet

Anvéandarvénlighet

Den visuella upplevelsen

Interaktionsdesign och grafisk design

Kriterier som anvands for att uppna god interaktionsdesign
Egenskaper/brukskvaliteter som webbplatsen bdr inneha samt

Andra faktorer som &r viktiga for att utforma anvandbara webbplatser for
anvéndarna

VVVVYVYVYVYVYYVY

| den empiriska undersdkningen har det visat sig att utformningen av webbplatser ar
ganska likartad mellan foretag. Skillnaderna beror pa om foretaget séljer tjanster eller
varor och delvis vilken bakgrund och erfarenheter designern har.

Forutsattningar som behdvs vid utformningen av anvandbara webbplatser:

FoOr att designern ska kunna lyckas i sitt arbete vid utformningen av webbplatsen ar det
viktigaste att fokus laggs pa anvandarna genom hela processen, att deras behov
tillgodoses samt att designern anvander sitt omddme och sin erfarenhet under
utvecklingen.

Anvandarna behover inte vara direkt inblandade i utvecklingsprocessen utan det finns
flera olika sétt att ta reda pa deras asikter och uppfattningar kring webbplatsen. A andra
sidan, det kostar mer tid och pengar om anvandarna blir missndjda med resultatet och
arbetet maste goras om. Darfor ar det viktigt att designern redan i borjan tar beslut pa
vilket sétt, ndr och i vilken grad anvandarna bor blandas in.

Anvéndbarhet dr en nddvandig faktor vid utvecklingen oavsett om det handlar om system

eller foretag pa webben. Enligt den empiriska undersokningen skiljer sig uppfattningar
kring hur viktig anvandbarhet ar fran foretag till foretag.
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Vissa foretag valjer att anstilla anvandbarhetsdesigner medan andra later utvecklarna ta
hand om den delen ocksd. Webbplatsen ar foretagets ansikte utat och designern bor ta
hénsyn till anvandbarhet under hela utvecklingsprocessen.

Anvandarvanlighet pa webbplatsen innebar att anvandarna forstar vad webbplatsen
erbjuder, att de latt kan fa tag i det som de soker med sa fa steg som mojligt samt att
interaktionen sker pa ett valdigt enkelt satt utan att anvandarna behdver ifragasatta vilket
som ar nasta steg.

Den visuella upplevelsen spelar vésentlig roll for webbplatsen. Det forsta intrycket kan
vara avgorande eftersom anvandaren bildar sig en omedelbar uppfattning nar
webbplatsen Oppnas — precis som nar vi traffar en manniska for forsta gangen. Hur
anvandarna upplever webbplatsen paverkar ocksa deras uppfattning om foretaget.
Uppfattas webbplatsen positivt och att den ar ett sakert stalle att handla pa, véljer
anvéndarna att komma tillbaka.

Interaktionen och den grafiska delen gar inte att skilja at eftersom den grafiska designen
berattar for 6gat vad som &r en kontroll, vad som hor samman, hur anvéndaren kan
interagera med webbplatsen. Samspelet och balansen mellan interaktionen och den
grafiska delen ar avgérande om webbplatsen blir anvandbar eller bedrévlig.

Det finns mycket forskning, metoder, rekommendationer och idéer hur designer bor
utfora arbetet och vad han ska tdnka pa for att uppna god interaktionsdesign. | den
empiriska undersokningen har det visat sig att det viktiga &r att designern tar reda pa vad
anvandarna verkligen vill ha och att anvanda sunt fornuft. Jag anser dock inte att det
racker bara med sunt fornuft utan att designern bor ha vissa forkunskaper eller atminstone
kannedom om vilka forutséttningar som behdvs for att kunna utforma en anvandbar
webbplats.

I den empiriska undersékningen har det framkommit att de viktiga egenskaperna som en
webbplats bor ha &r: tydlighet, relevans och nytta, anvandarvénlighet, effektivitet samt
igenkanningsfaktor bade nar det géller att anvandarna kanner igen hur de ska interagera
med webbplatsen och att de k&nner igen varumarket.

Andra faktorer som anses vara viktiga for webbplatser ar struktur, sprak, trovardighet och
sakerhet.

Strukturen bor inte vara djupare dn tre nivaer eftersom anvandarna vill komma at
informationen med fa klick. I annat fall finns risken att anvandarna tappar bort sig vilket
skapar negativ kénsla for de och resulterar i att de aldrig aterkommer till webbplatsen. An
idag haller Nielsens pastdende ”Om strukturen dr rena soppan, si finns det inget
navigationssystem i varlden som kan radda den. Délig informationsstruktur innebér alltid
dalig anviandbarhet ” (Nielsen, 2001, s 198).

Sprak bidrar till det forsta intrycket och kan vara avgorande om anvéandaren
overhuvudtaget forstar vad webbplatsen handlar om och vad den erbjuder.
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Enligt den empiriska undersokningen kan lockande rubriker for tjansteforetag vara
avgorande for att fanga anvandarnas intresse. Ett foretag som séljer varor bor tanka pa att
lagga ut tillrackligt information om varje produkt sa att anvandarna far en klar bild om
vad det ar som de koper. Spraket pa webbplatser bor anpassas till anvandarna och
informationen som l&ggs ut bor skrivas i klar text, enkelt och kortfattat.

Trovardigheten ar viktig for webbplatsen och allt som laggs ut pa den bor kvalitetssakras.
Anvédndarna behdver kénna fortroende for webbplatsen for att de ska vilja komma
tillbaka. Den tekniska utvecklingen har lett till att alla kan dela sina asikter med alla
andra om allt pd webben. Detta medfor att foretag som vill lyckas pa webben, behdver
skapa fortroende hos anvéandarna for att fa positiva omdomen. Trovardigheten byggs upp
under langre tid och darfor ar det viktigt att webbplatsen &r latt att anvanda, att den
uppdateras regelbundet, att innehallet behaller hog kvalitet samt att den laddas snabbt.

Sakerhet &r en lika viktig faktor som trovérdighet for webbplatsen. 1 den empiriska
undersokningen betraktas sakerheten som en sjalvklarhet, i den teoretiska delen som en
forutsattning for anvéndbarhet och som en av de viktiga brukskvaliteterna som en
webbplats bor inneha.

Utifran slutsatserna gar det att identifiera forutsattningar som behévs for att utforma
anvandbara webbplatser. Dessa &r: anvandarnas behov och asikter maste beaktas,
anvéndbarhet, anvandarvénlighet, visuell upplevelse, grafisk och interaktionsdesign &ar
nddvéndiga forutsattningar precis som egenskaperna tydlighet, effektivitet, igenkanning,
relevans och nytta. Ytterligare lika viktiga forutsattningar for att utforma anvéndbara
webbplatser ar sprak, struktur, trovardighet och sékerhet.

Enligt Alibasic och Friberg (2002) &r det i slutdndan anvandarna som avgoér vad som &r
en anvandbar webbplats. Den hér slutsatsen géller fortfarande och enligt min studie &r
foretag idag lite mer medvetna om att de maste ta hansyn till anvandarnas asikter annars
forsvinner de med bara en klick.

6.2 Egna reflektioner

Bredbandsuppkopplingar och verktygsprogram som anvands for att skapa webbsidor har
gett nya mojligheter for designern och for foretag pa webben. Fordelarna ar att
webbplatsen kan visa fler produkter med noggrannare beskrivningar utan att
overskadligheten minskar, bilder, farger och ljudfiler nyttjas i allt hogre grad.
Nackdelarna ar att konkurrensen om anvandarna har blivit allt hardare och att
anvéndarnas krav véxer.

Webben forandras fort. Tidigare skulle webbsidor delas i flera undersidor for att
anvandarna skulle slippa anvénda scrollbar. | den empiriska studien har det visat sig att
anvandarna helst vill ha allt innehall tillgangligt pa en och samma webbsida. For att
overleva pa webben galler det att halla sig uppdaterad hela tiden om vad som hander
inom omradet, vilka nya idéer och I6sningar har kommit fram samt att uppdateringar av
webbplatsen sker relativt ofta och att dessa baseras pa anvandarnas onskemal, deras
behov och asikter.
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6.3 Resultatutvardering

For att ett vetenskapligt arbete ska halla hog kvalitet, kravs det att vissa kriterier uppfylls.
Négra av dessa kriterier ar: generalitet vad det géller betydelsen utanfor uppsatsen,
relevans vad det géller &mnesval och &mnesbehandling, tydlighet for att andra ska kunna
forsta och granska arbetet samt arlighet gallande resultat och personer som ingar i
studien.

Generalitet

I den empiriska undersokningen har jag utgatt ifran relativt fa personer som har olika
bakgrund, erfarenheter och arbetar inom olika branscher vilket innebér att resultatet kan
ses som generellt. Min teori ar inte kopplad till nagot sarskilt &ndamal. Med detta som
utgangspunkt bor resultaten ha en hog grad av generalitet.

Relevans
Uppsatsens amnesval omfattas av amnesomradet informatik. Jag anser att begrepp som
har tagits upp i uppsatsens problem och syfte &r relevanta for amnesomradet.

Tydlighet

Tydlighet innebar att klargora tolkningar och resultat under kunskapsarbetet vilket jag
anser har gjorts. Pa det sattet far andra majlighet att kritiskt granska och aterskapa mitt
arbete.

Arlighet

Resultatet har framstéllts pa ett korrekt och fordomsfritt satt. Respondenterna som har
ingatt i studien har informerats om studiens syfte och utskrifter fran intervjuer har
kontrollerats och godkénts av dem.

6.4 Metodutvardering

Metoden som jag har valt att anvédnda mig av &r kvalitativ metod eftersom jag ville skapa
forstaelse inom amnet. Metoden har fungerat bra i synnerhet vid genomférande av den
empiriska undersokningen dar den delvis strukturerade intervjun har anvénds. Den héar
typen av intervjun ger mojlighet till respondenten att formulera sina svar fritt och som
intervjuare far jag mojlighet att stalla spontana fragor under intervjun. Nackdelen med det
hér arbetssattet ar att behalla fokus pa &mnet utan att paverka respondenten pa nagot satt.

Litteraturen som jag har valt att utga ifran har gett mig insyn i vilka uppfattningar som
rader kring utformning av webbplatser och vilka faktorer som anses vara viktiga for att
skapa anvandbara webbplatser. Den empiriska undersokningen ger en forestillning om
hur arbetet utfors i verkligheten.
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6.5 Fortsatt forskning

Det kan vara intressant att genomfora liknande undersokning om nagra ar for att ta reda
pa hur mycket webben har forandras, vilka rekommendationer och metoder som da galler
for utformning av webbplatser. Ett annat forslag for vidare forskning ar att genomfora en
empirisk studie som tar reda pa anvandarnas uppfattningar och asikter kring
webbplatsdesign som designern far ta del av. Det kan resultera i att designerns arbete
underlattas samtidigt som anvéndarna blir nojdare.
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Hogskolan i Boras ir en modern hogskola mitt 1 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 affirsvetenskap (IDA) har vi tagit fasta pd studenternas framtida
behov. Dirfor har vi skapat utbildningar dir anstillningsbarhet ir ett nyckelord. Amnesintegration,
helhet och sammanhang ir andra viktiga begrepp. P4 institutionen rader en narhet, sivil mellan
studenter och ldrare som mellan fretag och utbildning.

Vira ekonomiutbildningar ger studenterna mojlighet att lira sig mer om olika foretag och
forvaltningar och hur styrning och organisering av dessa verksamheter sker. De far aven lira sig om
samhillsutveckling och om organisationers anpassning till omvirlden. De fir mojlighet att
forbittra sin formaga att analysera, utveckla och styra verksamheter, oavsett om de vill dgna sig at
revision, administration eller marknadsforing. Bland véra IT-utbildningar finns alltid nagot for
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 IT- och affirsutveckling, utveckla sin formaga att analysera och designa verksamheter
eller inrikta sig mot programmering och utveckling f6r god IT-anvindning i1 foretag och
organisationer.

Forskningsverksamheten vid institutionen 4r savdl professions- som design- och
utvecklingsinriktad. Den &vergripande forskningsprofilen for institutionen ir handels- och
tjansteutveckling i vilken kunskaper och kompetenser inom sévil informatik som foretagsekonomi
utgér viktiga grundstenar. Forskningen ir vilrenommerad och fokuserar pd inriktningarna
affirsdesign och Co-design. Forskningen ar ocksd professionsorienterad, vilket bland annat tar sig
uttryck 1 att forskningen 1 manga fall bedrivs pad aktionsforskningsbaserade grunder med foretag
och offentliga organisationer pa lokal, nationell och internationell arena. Forskningens design och
professionsinriktning manifesteras ocksd i Innovationlab, som ar institutionens och Hdagskolans
enhet f6r forskningsstodjande systemutveckling.
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