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Abstract:

The aim of this thesis is to learn what design principles are relevant to a user so they feel trust
and secure when shopping on an e-commerce site. Today there are unfortunately many e-
commerce sites that are poorly designed and have poor usability. It is not enough that only the
technology works, but the user must also understand how the Web page is used and how he
will navigate the website. To feel both secure and trusting is an important point for e-
commerce sites, to shop on the Internet should feel just as safe as it does shopping in a regular
store. The main concept that | will discuss in this study is interaction design, information
design and graphic design.

In my study | have chosen to work qualitatively. Based on the theory I have developed, | was
able to relate the already existing theory with reality. To collect the empirical data | have used
two different Web pages for e-commerce, one that sells services and one that sells products.
On these pages | have done user tests on six individuals who are of different age and different
experience when it comes to e-commerce and internet usage. After the user tests, |
interviewed the person to get their point of view on the test and on the website in general. |
have also conducted my own evaluation of these websites from the developed theory. In the
analysis, | then compare my own evaluation and the data | received from the user tests and
interviews with each other.

The conclusions | reached are based on the analysis of the developed theory and empirical
study. In the conclusion | reply to my main question that is about what principles are
important to take into consideration when designing a Web page for e-commerce so that the
customer will feel confidence for the company. This question I will answer by answering my
sub questions.
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Sammanfattning:

Syftet med denna uppsats ar att ta reda pa vilka designprinciper som ar viktiga for att en
anvandare skall kanna fortroende och trygghet nér de handlar pa en e-handelssida. Idag finns
det tyvarr manga e-handelssidor som ar daligt utformade och har dalig anvandbarhet. Det
racker inte att endast tekniken fungerar, utan anvéandaren ska dven forsta hur webbsidan
anvands och hur denne ska navigera sig pa webbsidan. Trygghet och fortroende ar en viktig
punkt for e-handelssidor, att handla pa Internet ska kannas lika tryggt for kunderna som att
handla i en vanlig butik. De huvudbegrepp jag har behandlat i denna studie &r
interaktionsdesign, informationsdesign och grafisk design.

| min studie har jag valt att arbeta kvalitativt. Utifran den teori jag tagit fram har jag kunnat
relatera den redan existerande teorin med verkligheten. For att samla data i empirin har jag
anvant mig av tva olika webbsidor for e-handel, en som séljer tjanster och en som séljer
produkter. Pa dessa sidor har jag utfort anvandartester pa sex personer i olika aldrar och olika
erfarenhet med Internet och e-handel. Efter anvandartesterna intervjuade jag testpersonerna
for att fa deras synpunkter fran anvandartestet och om webbsidan i allmanhet. Jag har dven
gjort en egen utvardering av dessa webbsidor utifran den framtagna teorin. | analysen jamfor
jag sedan min egen utvardering och den data jag fatt fran anvandartesterna och intervjuerna
med varandra.

De slutsatser jag kommit fram till &r baserad pa analysen av den framtagna teorin och
empirin. | slutsatsen svarar jag pd min huvudfraga som handlar om vilka principer som ar
viktiga att beakta vid design av en webbplats for e-handel for att kunden ska kénna fortroende
for det saljande foretaget. Denna fraga far jag svar pa genom att svara pa mina delfragor.

Nyckelord: Interaktionsdesign, Informationsdesign, Grafisk design
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Tack vare utvecklingen idag kan foretag valja att sélja sina produkter dver Internet. Detta ar
en klar fordel for foretag som kan na sina kunder éver hela landet och ibland hela varlden om
de sa vill. Det betyder ocksa att deras webbsidor maste vara anpassade for sina kunder. Tyvarr
finns det for manga e-handels sidor som é&r daligt utformade och har dalig anvéandbarhet.
Darfor maste vi som utvecklare forsoka att satta oss in mer i hur anvandarna tanker och gor
nar de lokaliserar sig pa en webbsida. Man skulle kanske kunna tro att det racker med att
tekniken fungerar, men det ar lika viktigt att anvandaren forstar hur en webbsida anvéands och
hur denne ska navigera sig pa sidan. Att handla pa Internet ska kannas lika tryggt for
kunderna som att handla i en vanlig butik. Det ar viktigt att det skapas tillforlitlighet hos
kunderna sa att de vagar handla och aven komma tillbaka till webbsidan. Tillforlitlighet
handlar om att e-handelssystemet skall fungera pa ett tillfredsstallande satt med sa lite
storningar, fel och reparationer som méjligt.! Det ar dven viktigt att ha en design som tilltalar
anvandarna till att kdpa nagot och inte ha for manga element som tar fokus ifran det som ar
viktigt, och att anvandaren hittar det den soker snabbt annars finns det en risk att foretaget
forlorar kunden till en konkurrent?

Det finns idag foretag som endast saljer sina produkter 6ver Internet och inte har nagra
butiker, exempel pa dessa & CDON.com. For dessa ar det annu vikigare att de har en
tillforlitlig och anvéndbar webbsida eftersom det dr det enda stdllet de kan sélja sina
produkter. Det skapas, precis som i den verkliga varlden, konkurrens aven pa Internet.
Kunderna valjer kanske att handla pa webbsidor de har hort talas om eller som har billigast
produkter eller som de helt enkelt kanner fortroende for. Det &r alltsa avgorande att kunderna
kanner fortroende for webbsidan for att kunna skapa framgang. Begreppet fortroende
forklaras pa foljande sitt ”Overtygelse om att man kan lita pd nagon eller ndgot”, enligt
Norstedts Svenska Ordbok.? Detta innebar dven att en anvandare av ett e-handelssystem ska
kunna lita pa att systemet fungerar som det ska. Enligt en undersokning ar det 74% som séger
att det ar kunskapen om hur de identifierar hur saker en webbplats a&r som ¢kar anvandarnas
fortroende just nar det galler att lamna personlig information (Synovate/GMI, maj 2009).*

1.2 Problemdiskussion

Att kanna fortroende for ett foretag tycker jag ar valdigt viktigt, eftersom det paverkar
forsaljningen. Kanner inte kunderna fortroende for ett foretag sa handlar de inte dér. I en butik
kan kunden kanna fértroende genom att exempelvis personalen &r trevlig och hjalpsam, men
pa en webbplats ar det svart att skapa fortroende pa det viset. Darfor ar det viktigt att skapa
det pa annat satt nar man designar en webbsida for e-handel. Fortroende pa en webbsida kan
skapas genom att sidan exempelvis &r anvandbar. Det &r viktigt att det ska vara enkelt att
bestélla for &ven den mest ovana vid Internet. Att utveckla en hemsida for ett féretag kan
anses latt for manga, men i sjdlva verket finns det manga olika aspekter man maste tanka pa.
Det svara for utvecklaren &r att tanka i anvandarens banor. Ett bra satt att forsta en anvandare,
vare sig om denne &r van eller ovan vid Internet, rekommenderas alltid att gora anvéndartest.

L http://ne.se/tillf%C3%B6rlitlighet
2 http://magnusang.se/e-handel/startsidan/

8 http://www.uppsatser.se/uppsats/94f1f6e036/
* http://www.verisign.se/ssl/ssl-information-center/ecommerce-trust-ssl/index.html
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Alltsa observera olika anvandare nar de utfor en eller flera uppgifter pa den aktuella
webbsidan och darefter stalla dem fragor om sidan.

1.3 Fragestallningar

De tre centrala begrepp som tas upp i denna studie ar Interaktionsdesign, Informationsdesign
och Grafisk design. Interaktionsdesign handlar om att skapa ett bra samspel mellan anvandare
och dator. Informationsdesign handlar om att ge anvéandarna den information de behéver nar
de &r pa en webbplats, och grafisk design handlar om olika tekniker for att arrangera text och
bilder sa att budskapet tydligt ska framga.

Den huvudfraga jag vill ha svar pa genom den har undersokningen &r:

e Vilka principer &r viktiga att beakta vid design av en webbplats for e-handel for att
kunden ska ké&nna fortroende for det séljande foretaget?

Delfragor:
o Vilka principer for interaktionsdesign &r det viktigt att beakta?
o Vilka principer for informationsdesign ar det viktigt att beakta?
o Vilka principer for grafisk design &r det viktigt att beakta?

1.4 Syfte

Det finns en del som undviker att handla pa vissa e-handelssidor pd grund av att de inte
kanner sig trygga med att handla dar eller har fortroende for sidan, och de kanske inte ens
forstar hur de skall ga tillvaga for att bestélla sin produkt. Studiens syfte ar da att fa en syn pa
vilka designprinciper inom interaktionsdesign, informationsdesign och grafisk design som kan
paverka anvandarnas fortroende. Jag vill aven skapa en forstaelse for vilka designprinciper
webbutvecklare kan tanka pa vid utformning av e-handelssidor for att skapa just fortroende.
For att fa fram svar till min huvudfraga behover jag fordjupa mig i de olika designprinciperna
och ta reda pa vad som kan skapa fortroende. Syftet ar darfor att analysera vilka
designprinciper inom interaktionsdesign, informationsdesign och grafisk design som é&r
viktiga att beakta vid design av en e-handelssida.

1.5 FOrvantat resultat

Det resultat jag forvantar mig ar att bidra med kunskap om vilka principer som &r viktiga att
beakta vid design av en webbplats for e-handel for att kunden ska k&nna fortroende for det
saljande foretaget. Utifran anvéandarnas asikter och erfarenheter kommer jag att med hjalp av
teori och empiri utvédrdera den upplevda interaktionsdesignen, informationsdesignen och
grafiska designen hos tvd e-handelssidor. Forhoppningsvis skapar detta kunskap till
utvecklare som ska designa webbsidor for e-handel. Jag forvantar mig inte att alla
delprinciper inom varje designprincip (interaktionsdesign, informationsdesign och grafisk
design) ska leda till fortroende, men jag tror att jag far ett resultat dar nagon princip fran varje
designprincip maste beaktas for att skapa fortroende.



1.6 Malgrupp

De malgrupper jag har valt ar bade inom och utanfor akademin. Utanfor akademin ar det
webbdesigner och féretag som bedriver e-handel. Inom akademin kan studenter och larare
inom informatik ha ett intresse av min kandidatuppsats, och darfor ser jag dessa som en del av
min malgrupp ocksa.

1.7 Avgransning

De avgransningar jag har valt ar att enbart halla mig till de fall i min empiriska studie dar jag
kommer anvanda mig av ett antal anvandartester och intervjuer. Jag kommer endast att utfora
undersokningen utifran anvandarens perspektiv. Det resultat jag far fram kommer inte spegla
marknaden i helhet, utan endast en del av den genom att anvanda mig av det material som jag
undersokt. Jag fokuserar inte sa mycket pa det tekniska som kan paverka fortroendet i
uppsatsen pa grund av att da hade studien blivit for omfattande, jag vill darfor lagga mer vikt
pa designprinciperna och fa en mer grundlig forstaelse for dessa.

1.8 Forfattarens bakgrund

Jag laser fjarde aret pa Systemvetarutbildningen vid Hogskolan i Boras med inriktning mot
kommunikation, interaktion och design. Intresset for Interaktionsdesign, Informationsdesign
och Grafisk design har vuxit fram under min utbildning genom att jag har kommit i kontakt
med dem i olika kurser jag last. Detta &r en klar fordel da denna studie riktas in pa dessa
begrepp. Jag har redan en forstaelse inom detta omrade och kan genom studien fordjupa mig
annu mer.



2 Vetenskapligt angreppssatt

2.1 Kunskapskaraktarisering

For att veta vilken typ av kunskap jag vill utveckla med min studie &r det nédvéndigt med en
kunskapskaraktérisering. Goldkuhl (1998) tar upp olika sorters kunskap, exempelvis
kategoriell kunskap, klassificerande kunskap, egenskapsbestimmande (deskriptiv) kunskap
och karaktariserande (forstaelseinriktad) kunskap. For att kunna besvara mina fragestallningar
kravs det att jag skapar en forstaelse for vilka principer som beaktas vid design av en
webbplats for e-handel for att kunden ska kanna fortroende for det séljande foretaget. Pa sa
satt anser jag att min undersokning stravar efter en forstaelseinriktad kunskap.
Forstaelseinriktad kunskap innebar att fa kunskap om varfor nagot ar som det ar. Eftersom jag
vill forsta vilka principer som ska beaktas sa blir forstaelsekunskapen overvagande i min
studie.

2.2 Vetenskapssyn

Utav de manga olika vetenskapliga forhallningssatt finns det tva huvudsakliga, hermeneutik
och positivism. Hermeneutiken, som &r positivismens raka motsats, ar en vetenskaplig
riktning dar man studerar, tolkar och forsoker forsta grundbetingelserna for den manskliga
existensen. Man kan sdga att hermeneutik ar tolkningslara. En hermeneutiker ser bade
helheten och delarna for att fa en sa fullstandig forstaelse som mojligt. En positivist daremot
studerar endast forskningsproblemet och arbetar med att formulera teorier och hypoteser i
form av matematiska formler. Det &r viktigt inom positivismen att forskarens egna asikter inte
beror studien (Patel & Davidsson, 2003). Jag som forfattare har valt att forska utifran det
hermeneutiska synsattet just for att jag vill skapa en forstaelse for vilka principer som ar
viktiga att beakta vid designen av en webbplats for e-handel och for att kunden ska kanna
fortroende for det saljande foretaget. Utifran det hermeneutiska synsittet har jag majlighet att
fa en fullstandig forstaelse av handelseforloppet genom att tolka och sétta samman det som
finns i manniskors medvetande till en helhet. Detta betyder &ven att min studie far en
kvalitativ ansats. Min egen tolkning, intryck och kanslor blir inget hinder for
forskningsobjektet, snarare ar det en fordel da jag kan forstd problemet pa mitt sétt vilket
leder till en effektiv problemlésning.

2.3 Insamlingsmetod

2.3.1 Insamling av teori

Teorin skapar jag genom att gora en textanalys utifran litteratur och fakta fran Internet. Jag
kommer dven anvanda den kurslitteratur jag skaffat mig under utbildningen. Detta for att
nagra av de begrepp som tas upp i studien ar relevanta till tidigare kurser jag last. | arbetet
med att samla in data och information maste det finnas matt av objektivitet och reliabilitet.
Informationen jag far in maste stamma, vara tillforlitlig och inte fargad av olika manniskors
uppfattningar.

2.3.2 Insamling av empiri

Empirin tas fram genom en egen observation och anvandartester och intervjuer av tva olika e-
handelssidor. Jag kommer anvanda mig av sex personer i olika aldrar och med olika
erfarenheter med Internet och e-handel. Tre personer kommer testa den ena webbplatsen och
de tre andra kommer testa den andra webbplatsen. De kommer fa en uppgift som handlar om
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att navigera sig pa sidan och att de ska testa att kdpa nagot. Anledningen till att jag valt att ta
hjalp av s& manga olika anvandare &r att jag ska kunna fa ett bredare urval av data. Urvalet av
webbsidor tar sin utgangspunkt av vad de erbjuder, darfor har jag valt att anvanda mig av en
sida som sdljer tjanster och en som saljer varor.

Det finns tre grundprinciper vid en intervju, vilket ar: 1. Du fragar, anvandaren svarar.

2. Mastare — larling. Uppfatta anvandaren som mastaren. Du &r larling. 3. Anvandaren ska
saga det. Bra saker att tanka pa vid en intervju ar att anvanda dppna fragor, inte sadana de kan
svara ja eller nej pa. Exempelvis Vad tycker du om firgerna?” eller ”Vad var svart med
uppgiften?”. Det ir dven viktigt att intervjuaren har ritt lyssningsteknik, att den tanker pa
saker som att stammer det testpersonen sagt 6verens med kroppsspraket? Eller stammer det
som testpersonen sagt tidigare 6verens med vad den sager nu? (Molich, 2000).

Utifran teorin skapar jag intervjufragor som varje anvandare far svara pa. Under intervjun ar
det viktigt att jag haller mig objektiv och inte paverkas av min egen perception i
insamlingsmetoden. For att kunna se igenom anvandarens subjektiva information behdver jag
veta vad som ligger till grund for att anvéndaren svarar som han/hon gor. Med hjalp av en
filmkamera kommer jag observera anvandarnas reaktioner under anvandartestet.

2.4 Analysmetod

For att kunna analysera trovardigheten pa de utvalda e-handelssidorna tar jag hjélp av ett antal
testpersoner med olika erfarenhet inom Internet och e-handel. Pa sa satt far jag dven testat
trovéardigheten och anvandbarheten utifran ett annat perspektiv an mitt eget. Jag kommer att
tolka de svar jag fatt fran intervjufrdgorna genom att ha den framtagna teorin som grund, men
aven jamfora testpersonernas svar med deras reaktioner under anvandartestet. Detta gor att det
blir en kvalitativ studie genom att jag tolkar och analyserar manniskors beteende nar de utfor
en uppgift pa en e-handelssida.

2.5 Teorin och empirins roll

Teorin, som jag tagit fram genom textanalys fran olika kallor, kommer senare att vara en
grund for uppsatsens empiridel. Empirin tas fram genom en egen utvérdering av tva olika
webbplatser for e-handel, en som séljer tjanster och en som saljer produkter. Jag kommer
dven att utféra anvandartester pa dessa webbsidor, for att fa andra personers perspektiv.
Testpersonerna bestar av personer i olika aldrar och erfarenhet med Internet och e-handel. Jag
kommer jamfora min egen utvardering med testpersonernas synpunkter. Utifran den teori jag
tagit fram kan jag skapa intervjufrdgor som jag staller till testpersonerna efter
anvandartesterna. Jag kommer jamféra verkligheten med teorin i min analys, och pa sa satt
upptacka skillnader och likheter.

2.6 Presentationsmetod

Resultatet far jag genom att analysera teori, min egen utvardering av webbsidorna och
empirin. Utifran teorin skapar jag intervjufragor och utifran dessa och anvéndartesterna samt
min egen utvardering kommer jag fa ett resultat, dar jag forvantas fa svar pa mina
forskningsfragor och huvudfraga. Jag vill presentera min studie pa ett satt att lasarna ska
kunna se den roda traden. De huvudbegrepp som finns i uppsatsen visas genom en modell
med en forklarande text, for att skapa en béttre forstaelse om sambanden mellan begreppen.
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2.7 Utvarderingsmetod

Det finns vissa krav som kan stéllas pa uppsatsen. Vid utvarderingen kommer jag utga ifran
dessa bedémningsnormer som finns beskrivet pa uppsatskrav for Institutionen for Data- och
affarsvetenskap (2003):

e Relevans

e Originalitet och tydlighet

o Kreativitet

e Vetenskaplig forankring

e Kongruens

e Metod

e Kommunicerbarhet

e Kumulativitet

Relevans
Relevans vad géller @mnesval och amnesbehandling ar direkt kopplat till forskningsfragorna.
Om uppsatsen ska betraktas som relevant ar det viktigt att man haller sig till &mnet, som i mitt
fall inom informatik. Nagra fragor man kan stalla sig vid relevansprévningen ar:

e ROr jag mig inom informatik?

« Ar kunskapen till nytta for ndgon?

Originalitet och tydlighet
Det ska finnas originalitet och tydlighet i mitt egna kunskapsbidrag. Det ar vikigt att visa
vilken kunskap som ar framtagen av forfattaren och vilken kunskap som ar hamtad fran andra.
Fragor man kan stélla sig ar:

e Ar kunskapsbidraget ett eget bidrag eller ar det ett plagiat?

e Ar kunskapsbidraget klart och tydligt definierat?

Kreativitet
Det géller att visa att det finns kreativitet vad galler kunskapstillskott och &mnesbehandling.
Den nya kunskapen som har uppkommit ska kunna vara en grund for fortsatt forskning.
Fragor man kan stalla sig har ar:

e Har forfattaren gjort ett kreativt amnesval?

e Har forfattaren genomfort en kreativ &mnesbehandling?

Vetenskaplig forankring
For att skapa ett trovardigt resultat ar det viktigt att kunskapen ar val grundad i tidigare
forskning och teori. Fragor att tdnka pa ar:
e Pavilket satt anknyter arbetet till teori och forskning?
e Finns det en teoretisk bakgrund som visar pa vilket omrade det stoder sig pa i sin
teorigrundning?

Kongruens

Kongruens innebér att det ska finnas en rod trad i uppsatsen. Att den sammanhallna
argumentationen tydligt framgar genom att de olika delarna i uppsatsen ar sammanvavda. Det
ska finnas ett sammanhang mellan problem, metod, teori, empiri, analys och slutsats.
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Metod
| metoddelen ar det viktigt att alla delarna ar behandlade, alltsa insamlings-, analys-,
presentations-, och utvérderingsmetod. Metodvalen skall dven baseras pa kunskapsbehovens
karaktar. Nagra fragor att stalla sig:

e Ar kunskapshehoven karaktariserade?

e Arinsamlingsmetoder valda och argumenterade for utifran kunskapsstrategin och

kunskapsbehovens karaktar?
e Har studien genomforts enligt vald metod?

Kommunicerbarhet
Det viktigt att uppsatsen ar kommunicerbar och lattlast. Begrepp ska forklaras aven om
betydelsen ar sjalvklar for manga, just for att se hur forfattaren tolkar begreppen. Nagot man
bor tanka pa ar att inte ha for mycket upprepningar, men i man sa att inte den roda traden gar
forlorad. Exempel pa fragor att stilla sig ar (Institutionen for Data- och Affarsvetenskaps
hemsida, 2003):

e Ardelarna tydligt relaterade till varandra?

o Ar spraket tydligt?
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3 Teoretisk referensram

3.1 E-handel

Elektronisk handel, innebdr datakommunikation som behandlar olika former av handel med
produkter och tjanster dver Internet.® Det finns tvé olika sorter av elektronisk handel: direkt
och indirekt. Direkt elektronisk handel innebéar att hela transaktionen sker éver natet. Alltsa
bestéllning, betalning och leverans. Da handlar det om exempelvis tjanster som musik eller
tidningar som levereras direkt via natet. Vid indirekt elektronisk handel sa bestalls produkten
via natet men betalas och/eller levereras pa traditionellt vis. Tack vare att Internet har vaxt
explosionsartat den senaste tiden, innebar det dven att e-handeln har 6kat. Totalt sa fanns det
1992 sa fa som 50 webbsidor, medan idag finns det flera miljoner och det 6kar standigt
(Nelson & H. M. Nelson 111, 2002). Detta betyder att konsumenter eller foretagare har manga
konkurrenter och maste darfor visa att deras webbsida ar den béasta. Det finns manga aspekter
som paverkar for att fa en framgangsrik Internetbutik. Det &r viktigt att hela tiden ha kunderna
i fokus och visar att vi manar 6ver dem mer an vad konkurrenterna gér. Och for att lyckas
med detta finns det tre viktiga omraden att tanka pa; Design, Anvandbarhet och Sakerhet.®

En professionell design ar en viktig del i att skapa fortroende hos kunderna/anvéndarna. Om
anvandaren kanner ett fortroende for sidan ar det stérre chans att det leder till ett kop och att
den kommer tilloaka och handlar flera ganger. Fler saker att tinka pa for att skapa
trovardighet pa en webbplats ar anvandbarhet. Anvandbarhet beskrivs i 1SO 9241-11 pa
foljande satt:

“Den grad i vilken anvindare i ett givet sammanhang kan bruka en produkt for att
uppna specifika mal pa ett andamalsenligt, effektivt och for anvandaren
tillfredsstdllande sdtt.”

Om kunden inte kan hitta en produkt, sa képer de den inte. Bara genom en musklickning sa
kan kunden var hos en konkurrent. En lattanvand webbsida har lattare for att fa kunderna att
stanna &n om det vore en kranglig och svarhanterlig sida. Det ar dven viktigt att avsandaren &r
trovardig, det skall finnas en tydlighet med vem som &r ansvarig for informationen pa
webbplatsen samt hur vi kommer i kontakt med den personen/organisationen (Nelson & H.
M. Nelson 111, 2002). Anvéandbarhet behandlas narmare i punkt 3.2.2.

Om det finns annonser pa sidan skall dessa helst ha ndgot med webbplatsen att gora. Detta
galler aven lankar till andra webbplatser. Webbplatsen skall ocksa uppdateras regelbundet. Da
vet anvandarna att den informationen pa som finns pa sidan ar uppdaterad och relevant.
Snabba svarstider ar ocksa ett satt att fa ett bra omdéme fran anvéandaren. Svarstiderna
paverkas av allt fran serverns uppkoppling till anvéandarens egen Internetuppkoppling och
browser. Om vi kan paverka svarstiderna att bli snabba och effektiva kan vi vinna mycket,
ingen anvandare vill sitta pd en langsam sida utan gar da hellre vidare till en annan liknande
sida. Det har gjorts undersokningar pa att en anvandare som vantar pa respons tappar
talamodet redan efter atta sekunder, max (Nelson & H. M. Nelson I11, 2002).

Sékerheten &r kanske en av de viktigaste punkterna eftersom det handlar om maénniskors
pengar. Vi vill garna vara sakra pa att pengarna gar till ratt personer och att vi far de produkter
eller tjanster vi bestéllt. Det & manga som ar tveksamma till att handla éver natet just pa

> http://ne.se/lang/elektronisk-handel
® http://www.argonova.se/e-handel/webshop.php
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grund av att de tvivlar pa sakerheten. Vagar vi lamna ut kanslig information som till exempel
kreditkortsnummer? Idag finns det olika system for att betalning 6ver natet ska bli sékrare. Ett
sddant system ir SET och star for ”Secure Electronic Transaction”. SET fungerar pa sa vis att
webbutiken inte kan se kundens kontokortsnummer ndr de gor ett kortkop. Inte heller kan
banken eller betalvéxeln se vilka produkter kunden bestéllt. Det innebé&r att kommunikationen
mellan kopare och séljare &r krypterad. For att kunna genomféra en transaktion med SET
krdvs det att kunden har ett speciellt program installerat. Detta program kommunicerar med
saljforetagets server som ocksa har programmet installerat. SET har lange varit en av de bésta
betalningslosningarna, men pa grund av att det ar dyrt och krangligt for webbutikerna har de
varit tvungna att hitta pa nya I6sningar. En av dessa ar SSL som star for “Secure Socket
Layer” som ocksa ar en metod for séker overforing av data. Information kan alltsa dverforas
utan att obehdriga kan lasa det under tiden.’

3.2 Fortroende

Fortroende &r ett valdigt komplext begrepp och kan ha olika definitioner beroende pa
personens bakgrund och i vilket sammanhang fortroendebegreppet anvands. Jamfor vi
ekonomer, Psykologer och Socionomer kan de se pa fortroende pa olika sétt. En ekonom kan
se fortroende som en foreteelse som kan beraknas. Psykologen fokuserar pa den inre
kognitiva processen och ser fortroende som betrodda parter. Medans en socionom ser
fortroende som enheter i relationer mellan instutioner och méanniskor.®

Agneta Planander (2002) ger denna forklaring pa begreppet fortroende:

“Fortroende ar den viktigaste faktorn i ett samarbete. Har jag fortroende for en person, da ar
allt mojligt. Tappar jag fortroende for en person, sa maste jag hitta en ny vag, det kan aldrig
funka. Vid minsta misstanke om att partnern inte har respekt for en sa faller det har direkt. ”

Detta citat visar pa att det ar viktigt att det skapas en god relation mellan foretag och kund, sa
att kunden kan ké&nna fortroende for foretagets e-handelssida. Att skapa fortroende &r darfor
en viktig prioritet for foretag. ° Det finns manga olika sétt att skapa fértroende i det verkliga
livet, men pa en webbsida kan det vara svarare. Att Overga fran verkligheten till den
elektroniska miljon kan innebara att kontroll forsamras. Nar vi utfor handlingar pa Internet
kan vi snabbt fa kanslan av okontrollerbara och oaterkalleliga situationer. Det ar oftast lattare
att reparera en skada i den verkliga varlden om nagot gatt snett, exempelvis om vi handlar i en
affar, men om vi utfor en handling fel pa Internet finns det storre risk att vi inte vet hur vi ska
ga tillvaga for att fixa det. Just att vi inte har s& mycket kontroll i en visuell vérld som Internet
kan gora att det skapas en osakerhetskansla som paverkar oss nar vi ska agera och ta beslut.
Kontroll &r ett begrepp som ar centralt nar det galler fortroende. Nér en person inte har
kontroll i en situation &r det desto viktigare att han eller hon har fortroende. Desto mer
kontroll en person har, ju mindre behov for fortroende behovs.® For att da skapa fortroende
pa e-handelssidor behdvs det att anvandarna kanner fortroende for foretaget, och ett satt att
skapa fortroende kan vara att utga ifran designprinciper.

Designprinciper ==X Fértroende

" http://www.jonasweb.nu/sidor/marknad/e_tekniker.html
& http://www.uppsatser.se/uppsats/94f1f6e036/

% http://www.lu.se/0.0.i.5?id=19464&postid=1344946

19 http://www.uppsatser.se/uppsats/94f1f6e036/
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3.3 Designprinciper

Interaktions- Informations-
design design

Figur 1: Designprinciper

De tre centrala begrepp som tas upp i denna studie ar Interaktionsdesign, Informationsdesign
och Grafisk design. Detta &r tre helt olika typer av design, men anda sa har de med varandra
att gora. Alla tre designtyperna maste anvandas vid utformningen av en webbsida. Det gar
inte att endast vélja ut en designtyp. Interaktionsdesign innebér att anvandare och dator har ett
bra samspel. Det handlar om att utformningen av ett systems beteende och fléden som
samtidigt ar anvandbara. Interaktionsdesign ar en aspekt pa en webbsidas granssnitt, men dit
hor ocksa den grafiska designen. Grafisk design handlar om att webbsidan ska vara allméant
trevlig att titta pa, dven de delar som man inte integrerar med. I grafisk design finns olika
tekniker for att arrangera text och bilder sa att det blir ett tydligt budskap. En annan aspekt pa
granssnitt ar informationsdesign. Informationsdesign handlar om att ge anvandaren den
information de behdver nar de befinner sig pa en webbplats. Informationsdesign gor att det
blir lattare for anvéndaren att hitta det de letar efter. Ett exempel for att visa skillnaden &r att i
grafisk design bestdms form, farg, skuggning och typsnitt for knappar. | interaktionsdesign
bestdims det om det 6ver huvud taget behdvs en knapp just dar, och informationsdesign
bestaimmer vad anvandaren upplever nar den trycker pa knappen, visas till exempel ett
meddelande eller kommer man till en ny sida? **

3.3.1 Interaktionsdesign

Interaktionsdesign handlar om att skapa ett bra samspel mellan anvéandare och dator. Alltsa
utforma interaktiva saker sa att de blir bra for manniskor att anvanda. Att det ska bli bra att
anvanda beror pd vem som gor vad, nar, var, hur och varfor. Det beror alltsd pa situationen
om nagot &r bra att anvanda.'

Exempel pa situationer som visar pa dalig interaktionsdesign &r:
e Du maste ange i vilken delstat i Amerika Boras ligger i nar du ska handla pa nétet.
e Du vagade inte ta fram flygtiderna till Képenhamn for du trodde att du da holl pa att
boka en flygbiljett.

Y http://kornet.nu/iadesign.shtml
12 http://designafterthought.net/eftertankar/eftertanke01.htm
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Pa de flesta webbsidor kan vi integrera pa nagot satt. Bara att forflytta sig runt pa en webbsida
via lankar ar att integrera. Det finns olika satt att integrera pa e-handelssidor, exempelvis hur
ska anvéandaren ange vad den vill képa? Klicka pa en bild av varan eller dra den till en liten
varukorgssymbol? Eller kanske skriva in artikelnumret pa varan i ett falt? Om vi jamfor hur
mycket vi integrerar nar vi sitter framfor datorn an vad vi gor annars ar det ganska lite. Det
kan anda skapa irritation pa grund av att det ar da dalig design pa vissa webbsidor. Bra
interaktionsdesign &r nér anvéndaren inte marker av den. Om alla knappar eller liknande
fungerar som det ska, sa marker vi inte av det, men sa fort det inte reagerar eller om det
kommer fram obegripliga svarsmeddelanden sa blir vi uppmarksammade pa det.
Interaktionsdesign handlar alltsa om utformningen av ett systems beteende och floden som
samtidigt ar anvandbara.® For att detta ska kunna genomforas kan vi utgd ifran
brukskvaliteter, vilket beskrivs nedan.

3.3.1.1 Brukskvaliteter

Design av informationsteknik ar en av de viktigaste designprocesserna idag. Alla digitala
artefakter designas med syftet att forandra manniskors beteende. | manga situationer kan
designen av en digital artefakt bestdmma hur exempelvis arbetsplatser, skolor och
organisationer bedrivs och forandras, bade kulturellt och socialt. (Lundgren, 2004)

Brukskvaliteter ar en metod att arbeta med for att skapa just anvandbara produkter. De hér
kvaliteterna anvands for att designern lattare skall kunna uppna sina mal. Om dessa
brukskvaliteter kan identifieras tidigt i designprocessen blir det lattare att folja ratt riktning.
Nar vi skall designa en digital artefakt ar det viktigt att fundera pa vilka brukskvaliteter som
bor kanneteckna anvandningen av denne artefakt. D& ar det nodvandigt att ge sig ut i
brukssituationen, i den omgivning dar artefakten anvands och darefter forsoka identifiera vem
den tanka anvéndaren &r och vilka uppgifter som utforts.** Nedan forklarar jag nagra av de
brukskvaliteter som finns, och som &r mest relevanta for denna uppsats.

Feedback

Feedback &r det engelska ordet for &terkoppling. Aterkoppling kan exempelvis ske via
konstruktiv kritik efter ett upptradande, som svar pa en enkat eller som ickeverbal
kommunikation nar mottagaren gér en min som svar pa siandarens meddelande. Feedback
anvands i kommunikationsteori saval som i systemteori. Nar en anvandare anvander ett
system finns det fa tillfallen da han eller hon har insyn i vad som hander bakom kulisserna.
Nar nagot gar fel behéver anvandaren fa ett meddelande som upplyser om detta. For en van
anvandare kan detta meddelande forstas och han eller hon kan atgarda problemet, medan en
ovan helt enkelt klickar OK” och ldmnar det ddrhén. Detta upplysningsmeddelande, eller
felmeddelande &r en slags feedback. Anvandarna vill inte bara ha feedback nar nagot gatt fel,
det finns manga andra situationer da det kan behdvas aterkoppling. Nar vi skrivit ett
textdokument och sparar detta, vill vi ofta ha ett kvitto pa att det faktiskt sparats. Nar ett kop
gatt igenom pa nagon hemsida vill vi ocksa fa feedback pa detta. Ytterligare ett exempel &r
ndr man som administratdr uppdaterar en hemsida och klickar pd “Uppdatera” behovs det
feedback &ven dar. (L6wgren, Jonas & Stolterman, Erik, 2007)

Formbarhet
Bade en van och en ovan anvandare vill kunna paverka informationsmangden pa en hemsida.
Det kan till exempel vara att sjalv kunna paverka om ett hjalpavsnitt syns eller inte. Beroende

3 http://kornet.nu/iadesign.shtml
Y http://www.goldpen.se/pdf/exjobb/exjobbkristin.pdf
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pa vilken slags anvandare man &r vill vi olika, och har olika behov vilket stéller hdga krav pa
systemen och programmen som anvands. Tanken bakom formbarheten &r att anvéndaren sjalv
ska kunna paverka och manipulera informationen med hjalp av systemet. Ett annat exempel
kan vara att sjalv kunna valja kriterier pa vad som ska synas i en lista 6ver sokresultat. Soker
en anvandare efter elektronikprylar kan han eller hon ofta vélja hur resultaten ska sorteras, pa
pris, storlek eller farg. Dessutom kan man redan i sokningen paverka hur resultaten kommer
att bli. Funktionaliteten i systemet maste fungera sa att responsen Overensstimmer med
anvandarens behov och vilja. (ibid)

Genomskinlighet

Genomskinlighet handlar om hur mycket vi ser in i programmet, systemet eller hemsidan. For
en ovan anvandare finns varken forstaelse, kunskap eller vilja att se vad som hiinder “bakom
kulisserna”. For en sddan anvédndare ar det bara intressant vad som matas in och vad som
kommer ut. Problem uppstar om nagot gar fel, om utmatningen inte blir som det var tankt,
och den ovana anvandaren inte forstar varfor eller kan atgarda det. En van anvandare med mer
erfarenhet kan lattare forstd problemet eftersom den personen har en forstaelse for
processerna. Det &r inte bara in- och utmatning utan ocksa det som héander daremellan,
funktionaliteten, som &r intressant. En svart lada symboliserar situationen for en ovan
anvandare, dar anvandaren inte kan se processerna. Det gar fran svart till en helt genomskinlig
glaslada dar den vana anvandaren har full insyn. Far en van anvéandare en svart lada kan han
eller hon bli frustrerad, eftersom de inte da har den insynen de ar van vid. Samtidigt kan den
vana lattare anpassa sig till en svart lada an en ovan till en glaslada. Den ovana anvandaren far
for mycket information som inte kan bearbetas, och det blir en stressituation som inte blir
konstruktiv for uppgiften. Darfor tror jag att anvidndarna hellre kan anpassas “nerat”, alltsa
kan anpassa sig till ett system for en mer ovan anvandare an en sjalv. (ibid)

Kontroll/Sjalvstandighet

Hur anvandaren upplever interaktionen med den digitala artefakten, och vilken kontroll och
grad av sjalvstandighet som upplevs handlar den har brukskvaliteten om. Kontroll och
sjalvstandighet ar en subjektiv brukskvalitet som enbart handlar om anvéndarens upplevelser.
Anvandaren upplever kontroll da handlingarna kan utféras. Graden av sjalvstandighet och
kontroll skiljer mellan verktyg och automatik. | ett verktygsperspektiv &r artefakten
osjalvstandig. Anvandaren upplever kontroll da artefakten anvands som ett verktyg i arbetet
och anvandaren sjalv styr processen. P andra dnden av skalan ligger den sjalvstandiga och
automatiserade artefakten. Anvéandarens kontroll minskar nar artefaktens sjélvstandighet okar.
Artefakten ar har en agent med egna mal och anvandaren styr da mindre och mindre. (ibid)

Nytta & Relevans

Nytta och relevans handlar om att ett system eller program ska generera nytta for anvéndaren.
En anvandare, hur van eller ovan hon &r, har en uppgift att l6sa och da ska systemet underlatta
och generera losningen. Ett exempel kan vara om en anvandare vill kdpa en bok. Gar inte
bestallningen igenom, eller det uppstar nagot problem, blir nyttan noll. Precis som med nytta
behdver det finnas en relevans, dessa begrepp gar hand i hand. En relevant information och
relevant feedback mojliggor nytta for anvandaren. Relevant information och for anvéandaren
relevanta steg i bestéllningsprocesser ar nodvandigt. Anvandaren maste kanna att hemsidan ar
trovardig och att bestallningen gar ratt till. Behover anvandaren fylla i falt om sexuell
laggning, langd eller annan orelevant information for en bestéallning av exempelvis en
prenumeration minskar trovérdigheten och relevansen samt nyttan minskar samtidigt. Endast
om det framgar att ovriga uppgifter behdver till exempelvis malgruppsundersokning eller
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liknande, och att det ar frivilligt att fylla i och delta, & det okej med till synes orelevant
information. (ibid)

Sékerhet

Sékerheten pa en digital plats kan antingen vara hog/hogre eller Iag/lagre. Om sékerheten &r
hog sa ar detta en sa kallad svart lada. Om sakerheten &r 1ag sa ar detta en glaslada. Nar
sakerheten ar hog sa ar handlingsutrymmet inte lika brett, medan nar sékerheten ar lag sa ar
flexibiliteten stérre. Om vi vill hoja sékerheten kan vi valja att ha en inloggning till sidan, ett
sa kallat medlemskap. Genom att ha ett medlemskap forsakrar vi oss om att vi har kunder som
ar sig trogna samt att kunderna har gett deras relevanta personuppgifter. Genom att ha en
inloggning blir sékerheten inte bara hogre utan vi Okar &ven flexibiliteten for anvéndaren.
Flexibiliteten 6kar pa grund av att anvandaren far alternativ att valja bland. Alternativ kan
exempelvis vara att boka sig pa nagonting nar han/hon har loggat in (ar medlem). Anvandaren
kan aven till exempel avboka saker, bestdlla saker etc. Det blir &ven enklare fér anvéndaren
nar han/hon ska bestélla/boka nagonting, for da finns dennes uppgifter redan pa plats. Detta
gor att anvandaren slipper dubbelarbete. (ibid)

3.3.1.2 Anvandbarhet

Visst ar designen viktig, men som med mycket annat har i varlden sa handlar inte allt bara om
utseendet. Att en webbplats ar anvandbar dr viktigare an att den ar snygg. Idag & manga
webbplatser fulla av fin design och lackra detaljer, men det hjélper inte om anvandarna inte
hittar pa webbplatsen. Detta galler forst och framst de webbplatser som erbjuder kunderna att
handla elektroniskt. Det finns manga problem pa webbsidor idag, exempel pa dessa problem
ar att det &r svart for kunder att hitta varorna. Det ar en sjalvklarhet att kunderna ska kunna
hitta varorna om de ska kunna handla. Hur skulle det sett ut i en vanlig butik? Det hade aldrig
fungerat om kunderna inte kunde hitta varorna. Sa varfor ar det svart for kunderna att hitta
varorna pa vissa e-handelssidor, det borde vara lika bra service dar. Lika svart ar det att hitta
priserna pa varorna, antingen ar de hemliga eller val undangémda. Ibland kan upplysningar
och felmeddelanden vara véldigt opassande och obegripliga. Detta &r ett problem eftersom
detta ar feedback till kunden, om de inte begriper meddelandet eller upplysningen kanske de
inte slutfor kopet. Det blir ocksa oftast onddigt manga oanvéandbara resultat vid en sékning.
Detta &r nagra av de problem som en anvéandare kan ha nar de besoker en webbsida, men det
finns ett par huvudsakliga problem ndr de besbker en ny webbplats. Det forsta &r att
anvandaren maste lara sig hur de ska anvanda webbplatsen och det andra &r att anvandaren
maste forsta de olika begrepp som webbplatsen ar uppbyggd pa (Molich, 2000).

Enligt Rolf Molich sa ar en webbplats anvandbar nar den ar:
e Latt att ldra sig.

Latt att komma ihag.

Effektiv att anvénda.

Begriplig.

Tillfredsstallande att anvanda.

Utifran dessa punkter kan vi méta hur anvandbar en webbplats ar. For att se hur latt det ar att
lara sig en webbplats kan vi kolla inlarningstiden. Det ar den tid det tar for en anvéndare att
lara sig att I6sa bestamda uppgifter pa webbplatsen. Om sidan ar latt att komma ihag far vi
veta om vi kollar aterinlarningstiden. Alltsa den tid det tar for en anvandare som sallan
anvander webbplatsen eller inte har anvant den pa en langre tid, ska forsoka att I6sa vissa
bestamda uppgifter pa samma webbplats. For att kontrollera effektiviteten kan vi se hur
snabbt det tar for en anvéndare att I6sa en uppgift. Effektiviteten ar &ven beroende av
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svarstider och antalet felmeddelanden en anvéndare kan fa nar de forsoker losa dessa
uppgifter. For att undersoka om webbplatsen &r begriplig stalls fragor till anvandarna efter att
de har arbetat med den, och sedan kolla om deras svar &r ratta. Om sidan ar tillfredsstallande
beror pa olika faktorer. P4 en webbplats som anvandare inte anvander sd ofta ar
inlarningstiden och aterinlarningstiden viktigast. Daremot pa en webbplats dar anvandarna
arbetar ofta, ar effektivitet viktigast. (Molich, 2000)

Nagonting, exempelvis en databas, kan vara anvandbart, men behdver nédvéandigtvis inte vara
anvandbart for anvandaren. Det vill sdga att det da inte ar frdga om anvéandbarhet. En
anvandare anvander en produkt efter ett specifikt mal. Det ska inte behdva ta lang tid utan det
ska vara effektivt. Det ska dessutom vara tillfredsstallande och anvandaren skall na det mal
denne vill na. Det finns manga som har undrat 6ver vad som bestammer anvandbarheten. Jag
har fatt fram bland annat Gulliksen & Gaéransson syn pa anvandbarhet och Standarden for
anvandbarhet enligt 1SO 9241-11.%

Gulliksen och Goransson

Anvandbarhet innehaller tre olika definitioner. Dessa ar andamalsenlighet, effektivitet och
tillfredsstallelse. Genom att anvandaren ar noggrann och utfor sin uppgift fullstandigt sa nar
anvandaren sitt mal, det vill sdga andamalsenlighet. For att kunna vara noggrann och utféra
sina uppgifter kravs det att anvandaren har tillgang till resurser, vilket da ar effektivitet. Till
sist &r behovet av positiva attityder valdigt stort, vilket ar sjalva tillfredsstallelsen.

ISO 9241-11

En anvéndare har en specifik uppgift. For att utféra uppgiften kravs det en viss utrustning.
Samtidigt befinner sig anvéndaren sig i en milj6. Alltsammans &r kontexten for sjalva
produkten. Anvandaren har ett mal som han/hon hela tiden stravar emot. Anvandbarheten
avgors av dess kraftfullhet, effektivitet och tillfredsstallelse. Det ar beroende pa
anvandbarheten om vi nar vart mal eller inte.

Jacob Nielsen har en annan beskrivning:

“Usability is a quality attribute that assesses how easy user interfaces are to use”. 1
Har menas det alltsa att anvandbarhet, usability, ar ett attribut som avgér hur latt ett granssnitt
ar att anvanda.

For att hoja anvandbarheten bor vi tanka pa vilka de potentiella anvandarna &r, och vilket
syftet ar med webbplatsen. Det bor alltsd vara klart vilken malgruppen ar samt vad
organisationen sjalva vill att webbplatsen ska anvéndas till. Dock far vi tanka pa att det
ursprungliga syftet med webbplatsen kanske inte ar det som anvandaren i slutandan kommer
att tycka ar syftet. Om anvéndaren inte kanner att hemsidan ar utformad for det syfte han/hon
ar dar kommer anvéandaren prioritera nadgon annan hemsida i framtiden. Det ar svart att fa en
anvandare att stanna kvar pa sidan och annu svarare att fa denna att komma tillbaka. Darfor ar
det viktigt att tdnka pa vilket forsta intryck anvandaren far, och hur latt anvandaren navigerar
sig och anvénder sig av informationen pa sidan. Anvandbarhet &r ett viktigt begrepp for att
uppna detta.

' http://www.santai.nu/artiklar/iso.htm
1 http://www.useit.com/alertbox/20030825.html
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3.3.1.3 Handlingsbarhet

Precis som anvandbarhet sa ar handlingsbarhet ett perspektiv pa IT-system. Det har
perspektivet tar fram vilka handlingar som intraffar vid IT-anvandning. Det tar ocksa fram de
handlingar som utfors av bade manniskor och IT-system. IT-system skall var ett stod for
anvandarna, och beroende pa hur IT-systemet ar tank sa utvecklar och designas det utifran
det. Med handlingsbarhet innebdr det att anvéndarna ska vara i centrum. Enligt Stefan
Cronholm och Goran Goldkuhl definieras handlingsbarhet som:

"Ett IT-systems formaga att utféra handlingar, och att beframja, mojliggéra och underlatta
handlingar som utférs av IT-systemets anvandare bade genom IT-systemet och baserat pa
information fran IT-systemet i en verksamhetskontext.”

De menar alltsa att det &r anvandarens handlingar som stods i ett handlingsbart IT-system. IT-
systemet maste vara enkelt att anvanda samt att navigeringen ar tydlig och enkel, for att detta
skall vara mojligt. Dessutom skall systemet stddja autonoma handlingar, det vill s&ga att
systemet skall kunna utféra vissa handlingar automatiskt. Detta gors genom att det finns
fordefinierade regler pa vad som skall utféras nar. Med handlingar syftar vi inte bara pa de
interna handlingar som utférs genom anvéndande av systemet, utan dven de externa
handlingar som uppkommer genom den information som flodar genom systemet. Det som
skiljer handlingsbarhet at ifran andra kvalitetsmatt s3 som anvandbarhet &r att i anvandbarhet
ses manniskan som en anvéndare av ett IT-system alltsa att fokus sker pa sjélva interaktionen
mellan anvéndare och IT-system medan i handlingsbarhet ses IT-systemet som ett hjalpmedel
for anvéndaren att utfora handlingar. | anvéndbarhetsdefinitionen &r en anvéandare en specifik
person som anvander systemet medan i handlingsbarhetsdefinitionen rér det sig om en typ av
anvandare som kommunicerar med hjélp av systemet.

Handlingsbarhet handlar alltsa om att systemet ska stddja anvandarens handlingar. Med
forutsdttning att systemet &r anvandbart och att IT-systemet kan utféra automatiska
handlingar. Att ett system utfor automatiska handlingar innebar att det finns fordefinierade
regler for hur handlingen ska utforas. Darfor kan inte ett IT-system fa skulden for att en
handling inte utfors, utan i slutdandan ar alltid ndgon mansklig aktor som ligger bakom de
automatiska handlingarna.

Ur ett handlingsbarhetsperspektiv sa bestar IT-system av (Cronholm & Goldkuhl, 2002):

« en handlingspotential (en forutbestdmd och reglerad repertoar av handlingar)

* handlingar som utfors i interaktion mellan anvéndare och IT-system samt handlingar som
utfors automatiskt av 1T-system

« ett verksamhetsminne (ett minne innehallande information om tidigare utférda handlingar
och férutsattningar for handling)

« dokument (som handlingsforutsattning, handlingsmedia och handlingsresultat)

« ett strukturerat verksamhetssprak (spraket satter ramar for handlingar, verksamhetsminne
och dokument)
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3.3.2 Informationsdesign

Informationsdesign handlar om att ge anvéandarna den information de behdver nar de ar pa en
webbplats. Att informationen i text, ljud och bild utformas sa att budskapet nas fram till
anvéandarna. Informationsdesign skall gora det lattare for anvéndarna att hitta det de letar
efter, vare sig det handlar om pa en enskild sida eller om det 4r hela sidan i stort. Ar innehallet
pa sidan uppdelat i vettiga avdelningar och har de namn som é&r begripliga? Detta &r nagra
exempel pa saker som kan tittas pa inom informationsdesign. Nedan beskrivs nagra centrala
begrepp som finns inom informationsdesign.*’

3.3.2.1 Gestaltlagar

Gestaltlagar anvander webbutvecklare sig av for att fa informationen att hanga samman
visuellt. Det finns fyra stycken av dem (Se figur 1):

O O Q O O O Q O Proximitet

Q O O O O Q Q OSIutenhet
O O‘ ‘O O‘ 'Kontrast

O_O O_O O_O O_O Kontinuitet

Figur 2: Gestaltlagar (Inspiration fran Molich, 2000)

Med proximitet innebér gruppering av relaterade element. Gruppering finns bland annat i
formular som fylls i, i olika sammanhang. Vi ser darmed att alla uppgifter som skall fyllas i
ligger mer eller mindre nédrmre varandra. Ett exempel kan vara att adressuppgifterna ligger
néra varandra, medan telefonnumren ligger néra varandra. (Se figur 2).

Nar det galler skapandet av sadana har formular géller det att lagga upp grupperingen pa réatt
satt. Annars kan missuppfattningar uppkomma for anvandaren. Gruppering behdver
nddvandigtvis inte vara ett formuldr, utan kan vara en simpel webbplats startsida. Allting vi
ser &r grupperat for att vi som anvéndare skall kunna se vad som hor ihop och inte. Om
utformaren for webbplatsen daremot inte har ndgon kansla for skapandet, finns det stor risk
for anvandaren att missuppfatta syftet.'®

7 Bertil Lind, Informationsdesign, HT 2007
'8 Bertil Lind, Informationsdesign, HT 2007
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Registrering

Tillhaka Rensa Sand

Figur 3: Proximitet (Av Frida Hansson, 2007)

Lagen om Slutenhet innebér att symboler som finns inom samma ram uppfattas som de hér
samman. Vi kan skapa slutenhet genom att ha en ritad ram runt symbolerna eller att bara ha
en vit eller blank zon runt omkring det som hér samman.

Kontrast far det som inte hor ihop att se ut som om det inte hor ihop och aven framhéva
sadant som &r extra viktigt. Det finns olika typer kontrast som t.ex. formkontrast som innebéar

att mjuka runda former kontrastera mot raka och harda ex. A@BC. En annan &r
storlekskontrast dar storleken pa de olika grafiska objekten &r olika for att skapa ett intresse

for formen ex. ABC. S& har vi styrkekontrast som innebér att olika morka och ljusa partier
anvands. Det ar oftast sa att 6gat styrs mot de ljusa och morka partierna i bilder, sa i en text
kan vi anvénda ett teckensnitt som &r kraftigare och kontrastrikare for att utmérka vissa delar
av texten ex. ABC. Till sist har vi fargkontrast som innebéar att vi satter farg pa det vi vill
framhdva ex. ABC. Kontrast far vi alltsd genom att undvika att ha for manga lika element.
Om det finns for manga lika element sa blir allting platt och det blir svart att se om en yta ska
synas tydligare dn nagot annat.

Kontinuitet innebdr att vi upprepar till exempel farger och logotyper. Genom att repetera
farger sa far vi koherens, vilket & bra om vi vill att kunden/anvandaren ska forsta att
ndgonting har ett samband. *°

3.3.2.2 Lankar

Manniskan har tyvarr inte formagan att lasa lika snabbt pa en skarm som pa ett vanligt A4-
papper. Darfor har manga webbplatser idag utformat sina sidor pa ett sadant satt att
textavsnitten inte ar sa langa. Exempelvis sa har de flesta tidningar idag aven alla sina artiklar
pa deras webbplats. Aftonbladet &r ett sadant exempel, pa deras webbplats finns alla deras
nyheter i ett kortare format. Dock finns det fortfarande webbplatser déar anvandaren trottnar pa
all text och darmed anvénder sig av skumldsning istallet. Dessutom anvander de flesta sig av
simpel lakning pa webbplatsen. Det kan handla om en nyhet som vi hort talas om och som vi
vill lasa. Det finns troligtvis pa startsidan pa nagon tidnings webbplats. For att gora startsidan
smidig sa har de lagt stora rubriker om de senaste nyheterna. Sa via dessa rubriker, som dven
ar lankar, kan vi klicka oss vidare for att lasa om den nyhet vi letat efter. Pa detta satt slipper
vi att lasa om annat som vi inte ar sarskilt intresserade av. Lankarna borde da vara utformade

19 Bertil Lind, Grafisk Design, VT 2008
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for det behovet, att kunna ga vidare till en mer utforlig text, av det anvandaren soker efter.
Lankarna borde da ocksa vara latta att identifiera, latta att se och vara logiskt placerade pa
sidan. Ofta placeras lankar i samlade vansterkant for att anvandaren latt ska hitta och orientera
sig efter dessa. For att anvandaren ska kunna anvénda lankningen effektivt ska lankarna inte
vara for langa, utan korta, koncisa och informativa. Helst ska lankarna vara i en annan farg &n
resten av texten for att de ska sta ut fran den andra informationen. Ofta anvands rod eller bla
text, som fungerar bra mot den 6vriga texten i svart. Att lankarna fungerar som de ska, och &ar
sammankopplade sa som de antyder ar ett maste da anvandaren ska fa fortroende for
organisationen och komma tillbaka till webbplatsen.?

3.3.2.3 Sprak

Om du vill ha ett bra sprak pa din sida finns det nagra regler man kan tanka pa. Det ar viktigt
att tanka pa att vara kort och precis, inga langa svara meningar. Anvéand alltid samma
tilltalsformer, skriv exempelvis du eller Ni dverallt. Vid anvandandet av forkortningar sa ska
bara sadana som &r kanda tas med, alltsa som finns upptagna i nagon svensk ordlista eller som
anvandarna kanner till. Forkortningar som ar kanda och som alltid kan anvandas &r
exempelvis: t.ex., osv., ca, bl.a., ev. Det & &ven viktigt att undvika datasvenska eller
facksprak. Anvandarna av en svensk webbplats talar svenska, de tycker inte om Kklurigheter
eller ordlekar. | vissa fall kan det ju vara sa att det maste anvandas fackuttryck, men om
webbplatsen vander sig till allméanheten skall fackuttrycken forklaras pa anvéandarnas
premisser. For att gora detta pa basta sétt finns flera bra I6sningar (Molich, 2000):

e Fraga de personer som har den dagliga kundkontakten vad de kallar saker och ting
och hur de forklarar de svara fackuttrycken.

e GOr en ordlista och se till att det finns tydliga lankar till ordlistan, t.ex. i form av
knappar eller genom att gora fackuttrycken till lankar.

e Malinrikta ordlistan mot anvandaren. Forklara for anvandaren vilka konsekvenserna
ar for honom. Ge goda exempel. Oftast om en anvandare far valja mellan en
forklarande text och ett exempel, véljer de att titta pa exemplet.

e Genomfor anvandbarhetstester.

e Lat manniskor som inte ar datakunniga ga igenom texterna.

For att fa en sa professionell sida som mojligt ar stavningen viktig. Stavfel irriterar anvandare
och forsvagar tilltron till webbplatsen. Resonemanget ér véldigt rimligt: ”Om de inte ens kan
stava ritt, hur ar det dd med de ménga upplysningar som jag inte kan kontrollera?” Att
komma in pa en webbplats och se stavfel 6verallt ger anvandaren pa sa satt en oprofessionell
bild pa webbplatsen. Ett alternativ ar att skaffa ett bra felstavningsprogram (Molich, 2000).

3.3.2.4 Korrektur

Problemet med felstavningsprogram ar att dessa program inte ser alla stavfel. Ofta sa kan
exempelvis inte ett felstavningsprogram se fel som sarskrivningar. Istallet sd tycker
felstavningsprogram att ord som “Prototypbeskrivning” ir felstavat, vilket betyder att det da
kanske blir vilseledande och vaéljer att skriva isar det har ordet. Men om orden da skrivs isdr
sa bryter man mot sarskrivningsregeln i den svenska grammatiken. Sa den basta losningen &r
att ha en balans mellan felstavningsprogram och korrekturlasning. Ett alternativ ar att lata
ndgon annan lasa ens text. P& s& satt kanske denne person hittar fel som vi sjalva inte ser.?

2 Malin Nilsson, Webbdesign VT 2008
21 Malin Nilsson, Webbdesign VT 2008
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3.3.2.5 Skannbarhet

Att en text ar skannbar pa webben innebér att den ar enkel att lasa samt kortfattad.

Idag har anvandare brattom. Vi vill inte slésa tid pa att lasa igenom en hel text ordentligt, utan
vi vill snabbt skaffa sig en uppfattning om vad som é&r viktigt. Darfor har anvéndare borjat
skumma igenom texter. Detta beteende kallas for “skumma-skumma-1as”. Vilket innebar att
vi inte laser nagot ordentligt férens vi har hittat nagot som verkar relevant, fram till dess
skummar vi. Men det finns nagra punkter man som utvecklare kan folja for att underlatta
skummandet (Molich, 2000):

Ge texten en talande rubrik. En rubrik ar viktig da vi vill att lasaren skall lockas. En
rubrik skall helst av helt beskriva huvudamnet i en text. Den skall inte vara svar att
forsta och helst av allt inte for lang. Det ar dessutom viktigt att inte lata olika
textstycken ha samma rubrik, da de inte handlar om samma saker. Om de dock handlar
om samma saker kanske man borde ta sig en funderare éver om de da inte ska ligga i
samma stycke?

Ge en kort sammanfattning av innehallet i borjan av texten.

Dela upp texten i verskadliga delavsnitt.

Se till att det finns tomrum mellan delavsnitten.

Anvénd korta avsnitt med tydliga underrubriker.

Framhav nyckelord med fetskrift. Eller lat sjalva nyckelordet var en lank i stallet for
det intetsdgande ”...sa klicka har” eller ”L&s mer hér”.

Viktigt att tanka pa ar att inte framhava for manga ord, gors detta sa forsvinner
effekten. Framhdvs ord sa underlattar det skummandet men hammar samtidigt
lasandet. Ord som &r framhévda ar svarare att lasa an ord som inte &r det.
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3.3.3 Grafisk design

Grafisk design &r enligt Nationalencyklopedin:

»Visuell utformning av tryckta eller elektroniska publikationer da dess typografiska form
beslutas, t.ex. hur rubriker, textytor och bilder ska placeras for att helheten ska bli lattlast
och estetiskt tilltalande.”?

Grafisk design eller grafisk formgivning handlar om olika tekniker for att arrangera text och
bilder s& att budskapet tydligt ska framga. Grafisk design ar ett samlat begrepp for typografi
och layout. Typografi innebar olika principer for hur texten skall séttas vid olika tryck. Layout
handlar om relationen mellan text och bild. Det ska finnas en harmoni i utformningen av bada
delarna. Det finns olika satt att skapa den hdr harmonin. Antingen utformas text och bild i
symmetri eller sa bryts det av med asymmetri, vilket ocksa kan skapa harmoni for dgat. Hur
textdelar och bilder grupperas &r valfritt och mycket subjektivt. Olika slags anvéndare
uppfattar designen pa olika satt och det ar darfor svart att tillfredsstalla alla. Det finns manga
olika véagar att ga for att na fram till en god design vilket ocksa gor att bade skapare och lasare
kan ténka att de kunde ha gjort annorlunda. Bilder har en naturlig signaleffekt vilket gor att
Ogat dras dit. Det ar viktigt att ta med i berékningen vilken tyngd en bild kan ha i
utformningen, var den ska placeras och vilket syfte den har. Det finns otaliga exempel pa
annonser dar text och bild inte har med varandra att gora. Bilden drar uppmarksamheten till
sig och designern hoppas da pa att aven texten far lite av intresset. God sed visar anda pa att
text och bild ska grupperas tillsammans och ha med varandra att gora. Ett exempel pa detta ar
att bilden dven har en bildtext (Molich, 2000).

Det finns huvudsakligen tre olika typer av grafik; nyttig, stddjande och likgiltig. Den nyttiga
grafiken &r information exempelvis bilder av produkter. Det & den typ av grafik som
anvandarna &r intresserade av. Stodjande grafik innebar att grafiken hjélper till att strukturera
informationen pa en sida. Likgiltig eller ibland irriterande grafik ar utsmyckning. Sadant som
bilder och figurer som inte har nagon betydelse utan finns bara pa sidan for att det ska vara
fint (Molich, 2000).

3.3.3.1 Bilder

For att forklara vad en bild &r sa kan det forklaras pa sa satt att det ar en visuell upplevelse av
en yttre och inre verklighet. Sa som foton &r en avbildning av den yttre verkligheten, och det
blir som data som passerar det perceptiva filtret. Medan inre verklighet ar mentala modeller
som malningar och teckningar som oftast avbildar konstnarens tankar och kéanslor. En bild
kan ha olika funktioner. Vi kan visa en rérelse genom att anvanda flera bilder i en sekvens. En
annan funktion kan vara att formedla information. Ska man vid utformning av nagot slags
informationsdesign anvanda sig av bilder, s ar det viktigt att tinka pa att skapa bilder som
formedlar information pa ett tydligt satt till den avsedda malgruppen. Vanliga syften med
informativa bilder ar att skapa uppmaéarksamhet, gora inlarningen lattare, informera samt
fortydliga. Ytterligare syften &r att bryta upp en lang text och att gora det intressantare att titta
pa. Bildvalet far dock inte verka slumpartat. Det far inte se ut som att bilderna finns med bara
for att det skall finnas bilder.?®

*2 http://ne.se/kort/grafisk-formgivning
% Bertil Lind, Grafisk design, VT 2008
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Alla informationsbilder maste vara lasvarda, lasliga, lasbara for malgruppen och ha ett tydligt
syfte och en forklarande bildtext. Nagra viktiga principer som skall tanka vid utformning av
informationsbilder &r enkelhet, tydlighet, konsekvens och genomténkthet. Det &r béast att
undvika skuggor och andra onodiga element som kan gora bilden komplex och darfor svarare
att lasa och forsta. Ett fel som manga informationsdesigner gor ar att anvanda for manga
bilder vid tillverkning av informationsmaterial, vilket leder till att det blir for lite plats till
texten som darmed gor det svarare att forsta (Pettersson, Frank, Frohm, Holmberg, Johansson,
Meldert, & Strand, 2004).

Nar det galler bildkvalitet finns det inte nagon regel som bestammer om en bild har bra eller
dalig kvalitet, det beror helt pa syfte och tillfalle. Det gar dock att skilja pa féljande
bildkvaliteter:

e Estetisk

e Informativ
e Pedagogisk
e Teknisk

Dessa punkter kan vi tdnka pa om vi skall anvanda en bild till ett informationsmaterial. Nar
det galler estetisk kvalitet, handlar det om bildens utseende, fargsattning och former pa bilden,
och om detta ar bra. Om dessa detaljer ar bra sa ar det en bra bild. Vid informativ kvalitet sa
handlar det om att bilden ska formedla fakta. Kanske fortydligar bilden nagot som star i
texten. Pedagogisk kvalitet innebér att vi ska lara oss ndgot av bilden pa ett latt satt. Teknisk
kvalitet handlar om att vi ska se om bilden dr tydlig, har ratt storlek och format osv. (ibid).

Vid vissa tillfallen kan det vara bra att ha bildtexter till sina informationshilder. Da finns det
kriterier for vad vi ska tanka pa. Det kan finnas olika funktioner pa bildtexten som styrande,
etiketterande, informativ, stdmningsgivande eller tolkande samt illustrerande. Bild och
bildtext bor ha en relevant och redundant relation till varandra. Det ar ocksa bra om bildtexten
ar kort, klar och val sammanhallen. Det som ar tyngdpunkten &r bildens innehall. Vid
placeringen av bildtext s& kan vi vélja att ha den under, vid sidan eller ovanfor bilden. Ibland
kan det ocksa anvandas en annan teckengrad och stilsort an resten av texten sa det blir lattare
att se att texten tillhor bilden (ibid).

3.3.3.2 Farg

Farg ar bra att anvanda om vi vill framhédva nagot, exempelvis ett ord eller en hel mening.
Farger forstarker det budskap vi vill formedla. Vi méanniskor upplever farger pa olika satt
beroende pa erfarenheter och kultur. Har i Europa béar vi svart till begravningar medan i Japan
bér de vitt. Farg kan formedla kanslor sa som fysiska egenskaper, exempelvis varme och kyla.
Sé& som jag upplever det ar rott ar en farg som star for karlek, varme och blod. Gult star for sol
och pask. Blatt for kyla, hav och himmel. Gront kopplar jag till gras och skog. Lila ar stat och
vardighet. Brunt for lader, jord och choklad. Svart dr dod, natt och elegans och vitt for oskuld,
sno och sjukhus. De har fargerna kopplar jag till de olika sakerna, medan nagon annan kanske
tanker pa helt andra saker nar de hor eller ser dessa farger (Pettersson, Frank, Frohm,
Holmberg, Johansson, Meldert, & Strand 2004).

Nagot som ar viktigt att tanka pa vid fargsattningen &r fargblindhet. De som ar fargblinda har
svart for att lasa kombinationer av rott och gront. Eftersom det ar ungefar 10 procent av alla
man som dar fargblinda bor gronréda kombinationer undvikas, speciellt i bilder som bér viktig
information (ibid).
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Nar det galler bakgrundsfarg &r viktig att tanka pa att det samspelar med motivet eller texten.
Fargen som &r pa bakgrunden ska inte stora motivet eller texten sa att de konkurrerar med
varandra. Alla farger paverkar varandra, detta kallas for kontrastforstarkning.
Kontrastforstarkning uppfattas nar en farg omger en annan, exempelvis kan en gron farg se
blaare ut mot en gul bakgrund. Ljusstyrkan i fargen kan ocksa spela in, &r det en mork
bakgrund och en mork bild blir det latt att bilden forsvinner. Ar det daremot en ljus bild pa
den morka bakgrunden lyfts bilden fram. Nagot som bor tankas pa da &r att ljusa bilder pa
mork bakgrund har en tendens att se storre ut, och ar det en mork bild pa en ljus bakgrund ser
bilden mindre ut (ibid).

Vid skapandet av en webbsida at ett foretag bor det ta redas pa om de har nagra bestamda
fargkoder. Har de det sa skall de farger utgas ifran vid val av farger pa sidan. Nar det galler
lasbarheten sa galler det att ha farger som skapar en hog kontrast mellan text och bakgrund.
For att fa en sa optimal lasbarhet som mgjligt ar det bast att anvanda svart text mot vit
bakgrund. Det gér aven att anvanda vit text pa svart bakgrund, det &r nastan lika lasbart. Detta
kallas for negativ text. Aven om de bada alternativen skapar kontrast sé stérs anvandarna mer
av den vita texten pa svart bakgrund, och det gor att de maste lasa langsammare (Nielsen,
2001, 5.125).

3.3.3.3 Signaleffekt

Signaleffekter ar allting som drar &t sig uppmarksamhet, sasom sadant som later, ror sig eller
har stark farg. En utvecklare maste vara extra uppmarksam pa de signaleffekter som finns.
Om utvecklaren valjer fel farger, fel ljud eller fel animering kan hela budskapet forstéras. En
webbplats som tillnor ett foretag bor till exempel kanske vara mer klar i sitt budskap och ha
enkla indelningar pd sidan, det vill sdga inget “krimskrams”. En sida som &r till for barn
exempelvis bor kanske da istallet anvanda sig av lite mer ljud. Ljudet férenklar inte vuxnas
larande pa webbplatser. For barn daremot sa kan ljud vara en hjalpande hand pa vagen. Ett bra
exempel pa en sédan sida & www.bolibompa.se.?*

Det ar manga som anvander exempelvis animering for att fanga uppméarksamheten. Detta kan
fa fel effekt da det blir oerhort svart att koncentrera sig pa en text pa en sida om det hela tiden
blinkar och ror pa sig pa en annan del av sidan. Anvandarna kanske inte tittar direkt pa
animeringen, men i utkanten av synféltet uppfattar de rorelsen, som sander signaler till
hjarnan. Den perifera synen &r inriktad pa att upptacka fara, och pa sa satt svart att lata bli att
lagga marke till saker runt omkring pa sidan som ror pa sig nar vi forsoker koncentrera oss pa
texten.

Animeringar kan ibland fylla en funktion, och ett fatal anvandare anser att animeringar ar
haftiga och visar pa att mycket arbete har lagts ner pa sidan. De flesta tycker dock att
animeringar &r irriterande sa darfor skall det bast att férsoka undvika animeringar och fundera
pa om det gar att fa fram samma information utan rérliga bilder. Enligt Nielsen (2001, s.143)
finns det anda sju bra skal till att anvanda animeringar, dessa ar:

Visa kontinuitet vid 6vergangar:
For att visa pa ett tydligare sétt overgangen mellan tva olika tillstand, ar det mycket lattare att
visa detta med en animering. Visar vi 6vergangen i rorliga bilder gor vi det lattare for

2 Malin Nilsson, Webbdesign, VT 2008
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anvandaren att forsta de olika delmomenten, istallet for att anvandaren hade tvingats att
hantera dem i efterhand.

Indikera dimensionalitet vid 6vergangar:

Om man skulle ha en dimensionsaxel underl&ttar det att ha en animering for att visa rorelser
fram och tillbaka utefter denna axel. Vi kan exempelvis visa hur bladen i en bok vands genom
en animerad rorelse fran hoger till vénster, pa sa satt blir det tydligare for anvandaren. En
metod som &r vanlig i flera anvandargranssnitt ar att utnyttja zoomning for att visa hur ett
objekt stdngs eller minimeras.

Illustrera forandringar éver tiden:

Animeringar passar aven bra till att anvanda for att illustrera saker som andras med tiden. Till
exempel om vi vill visa hur kontinenterna pa jorden har forflyttats under jordens levnadstid
genom att illustrera pa en karta hur kontinenterna gradvis har kommit till och forflyttats.

Mangfaldiga visningen:

Om det behover visas flera olika informationsobjekt pa samma yta kan animering underlatta.
Ett exempel kan vara att visa aktiva omraden genom att lata dem skimra eller att omge dem
med ram av “marscherande myror”. Dessa objekt ska sjalvklart bara roéra sig nar det &r
lampligt, exempelvis nér markéren placeras ovanfér dem.

Forhoja den grafiska framstallningen:

Stillbilder kan kanske ibland ha svart for att visa den information som ar tankt, sa da kan det
vara lattare visualisera informationen med rorelser. Det ar alltid lattare att utforma ikoner som
representerar objekt &n sddana som representerar atgarder, men med hjélp av animeringar kan
alla typer av atgarder illustrera.

Visualisera tredimensionella strukturer:

Det kan vara svart att visa tredimensionella strukturer eftersom vara bildskarmar &r
tvadimensionella. Men animation kan anvandas for att framhéava ett objekts tredimensionella
egenskaper och gora det lattare for anvandare att visualisera objektet.

Vacka uppseende:

Till sist finns det faktiskt de ganger dar animeringarnas vanligtvis distraherande egenskaper
kan vandas till sin fordel i anvandargranssnittet. Vill vi uppmarksamma anvéndaren mot ett
objekt bland flera, eller pa uppdaterad information, kan en animerad rubrik vara det som
behdévs. Dock skall animerad text bara vara en engangsanimering, exempelvis en text som
glider in fran hoger och stannar. Det vill alltsd saga att den inte far vara kontinuerlig. Text
som ar rorlig ar mycket svarare att lasa, sa nar personen har upptackt texten med hjélp av
animeringen skall han eller hon fa lasa texten ostort.
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3.3.4 Summering av teori

For att summera kan jag tydligt se att det finns en koppling mellan alla de tre designprinciper
jag forklarat djupgaende i teorin. Interaktionsdesign handlar om att skapa bra samspel mellan
anvéandare och dator, och for att detta ska skapas kan man ta hjalp av brukskvaliteter.
Brukskvaliteterna leder i sin tur att systemet blir anvéndbart och handlingsbart.
Informationsdesign handlar om att ge anvandaren den information den behdver. Det galler att
skapa en kansla av att informationen hanger samman pa ett visuellt satt. For att skapa den
kanslan kan man folja gestaltlagarna som ar principer for hur information skall placeras pa en
webbsida. Detta leder oss dven in pa grafisk design som handlar just om att arrangera bilder
och text sa att budskapet tydligt nas fram till anvandaren. Grafisk design handlar dven om att
gor sa att webbsidan blir allméant trevlig att titta pa, och da géller det att tanka pa farger, bilder
och signaleffekter. Allt for att anviandaren ska kdnna sig ’vilkommen” pa sidan. Bevisligen
leder detta till det exempel jag beskrev under rubriken “Designprinciper” i borjan av
teorikapitlet; Ett exempel for att visa skillnaden ar att i grafisk design bestams form, férg,
skuggning och typsnitt for knappar. | interaktionsdesign bestams om det Over huvud taget
behovs en knapp just dér, och informationsdesign bestammer vad anvandaren upplever nér
den trycker pa knappen, visas till exempel ett meddelande eller kommer man till en ny sida?

Interaktions- Informations-
design design

Figur 4: Designprinciper

Genom denna teorianalys har jag nu en grund for min empiriska del som bestar av en egen
utvéardering, anvandartester och intervjuer av de tva e-handelssidor jag valt att undersoka.
Utifran min teori har jag kunnat skapa en lamplig uppgift till mina testpersoner i
anvandartesterna for att testa teorin. Aven intervjufragorna har jag skapat utifrdn den
framtagna teorin for att pa sa satt undersdka om teorin stammer med verkligheten, och vilka
designprinciper som skapar fortroende.
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4 Empirisk undersdkning

| min empiriska del av uppsatsen har jag valt att underscka tva olika webbsidor dar det finns
mojlighet att handla. Den ena webbplatsen ska det vara mojligt att kopa varor och den andra
tjanster. De sidor jag valt ar www.cdon.com och www.ryanair.com. Forst har jag gjort en
egen utvardering av webbsidorna utifran den teori jag tagit fram, sedan har jag gjort
anvandartester och intervjuer pa sex olika testpersoner.

4.1 Utvardering

4.1.1 Utvardering av www.CDON.com

CDON.com startades 1999 och ar en webbsida dar de saljer forst och framst filmer och musik,
men de har aven produkter som spel, bécker, hemelektronik mm.

Vilka principer inom interaktionsdesign beaktar webbsidan?

Interaktionsdesign handlar om att anvandaren ska kunna integrera med webbsidan pa ett latt
sétt. Interaktionsdesignen kan sagas vara bra nar anvandaren inte mérker av den. Jag tycker att
interaktionen pd CDON’s webbsida ar helt okej om jag utgar i fran de teorier jag tar upp i
uppsatsen. Det forsta jag undersokte var om CDON har bra feedback till anvéndaren. De har
bra feedback bade nar jag soker pa en vara eller har fyllt i nagot falt fel i inloggningen. Det
gar nastan att soka pa vad som helst och det kommer upp resultat med liknande namn eller
produkter som borjar pa samma bokstav. Det ar svart att soka pa nagot och inte fa nagot
resultat. Det ar &ven bra att det kommer upp en lista med produkter under tiden man skriver in
ett ord i sokrutan. Har du tur dyker just den produkten du vill ha upp i listan och da ar det bara
att klicka pa den, sa slipper du att skriva fardigt ordet. Aven detta &ar ett tecken pa bra
feedback.

Det finns aven formbarhet pd webbsidan da anvandaren sjalv kan vélja hur mycket
information den vill ha. Om man soker pa nagot eller klickar pa en av kategoriflikarna, syns
endast bilder pa produkterna, namn och pris. Har kan anvandaren sjalv vélja hur mycket den
vill lasa om produkten. Klickar man pa produkten far man veta mer, eller s gar det att klicka
direkt pa kop eller boka sa lagger sig produkten direkt i varukorgen. Formbarheten pa
webbsidan gor att det inte blir jobbigt att hitta just den produkt man soker.

Ser jag pa genomskinligheten har finns det inte s4 ménga “svarta 1dor”, da det kiinns som jag
hela tiden har insyn i vad som hander pa sidan. Jag upplever att jag hela tiden har kontroll
over vad jag gor och vad som hander nar jag integrerar pd sidan. Det ar en véldigt enkel
process att soka pa en produkt, klicka pa kop sa att den lagger sig i varukorgen och sedan ga
till kassan for att bestalla den. Webbsidan generar nytta for anvandaren da det ar valdigt latt
att genomfora en bestéllning. For att registrera sig som ny anvéandare &r det endast relevant
information som behovs fyllas i, vilket ocksd skapar nytta. Nagot negativt med just
registreringen dr att det star i borjan ”FOr avisering via SMS, vanligen ange mobilnummer”
samtidigt som det star dar man fyller i sitt mobilnummer “Fér snabb avisering via SMS,
vinligen ange mobilnummer” . Dubbel information i det sammanhanget behovs inte. Jag tror
att anvandaren forstar aven om det bara star en gang.

Nar det galler e-handel allméant ar det viktigt att anvandaren kanner att det ar saker att handla

pa den webbsidan de befinner sig pa. Kéanner de inte att det &r sakert vad galler exempelvis
betalning, vill de férmodligen inte genomféra kopet. Pa CDON tycker jag att sakerheten ar
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hog, pa det sattet att sidan kanns tillforlitlig nar jag navigerar mig runt och att betalning ar latt
och smidig. Jag har bestéllt manga produkter fran CDON och eftersom jag inte gillar att utge
mitt kortnummer véljer jag alltid att betala med faktura. Vilket &r jattebra att man kan valja
det som kanns bast. Hade jag varit tvungen att utge mitt kortnummer hade jag férmodligen
gjort det pa grund av att webbsidan kanns saker.

Ar CDON’s webbsida anvindbar? Ja i stort sett tycker jag det med tanke pa att det &r latt att
utfora sin uppgift fullstandigt, att det finns tillgang till de resurser som behdvs och jag alltid ar
nojd med slutresultatet da jag handlar pa denna sida. Precis som Gulliksen och Goransson
sager ar anvandbarhet just att anvandaren skall kanna andamalsenlighet, effektivitet och
tillfredsstéllelse nar de integrerar med webbsidan. Vilket jag absolut gor da jag integrerar med
webbsidan. Att sidan &r handlingsbar & minst lika viktigt som att den &r anvéndbar. Ett
exempel pa hur anvéandarens handlingar stods pa CDON ar precis som jag skrev innan néar det
automatiskt dyker upp en lista med produkter under sékrutan som kan matcha ditt sékord.

Vilka principer inom informationsdesign beaktar webbsidan?

Informationsdesign handlar om att ge anvandare den information som behdvs nér de befinner
sig pa en webbsida. Med tanke pa att det ar mycket latt att hitta de produkter jag sokt pa och
det ar vettiga uppdelningar och begripliga namn pa de olika menyerna, sa &r
informationsdesignen bra pa CDON. Om man tittar pa de olika gestaltlagarna foljer
webbsidan alla fyra pa nagot satt. Det syns tydligt pa startsidan att de grupperar de olika
delarna pa sidan. Vilket gor att det skapas en bra Gversikt éver de olika sakerna, och som
forenklar for anvéndaren nir denne skall navigera sig runt pa sidan. Genom att de har “ramar”
runt exempelvis varukorgen, kampanjer och mest sokta skapas slutenhet. Kontrast skapas
ocksé genom att de har en vit bakgrund och farger som svart, bla och orange pé texten. Aven
headern som &r grén skapar kontrast mot den vita bakgrunden. Den kontinuitet jag lagt marke
till pA CDON ir att de alltid har roda knappar dér det star ’KOP” oavsett vilken produkt
kunden vill kdpa, och samma roda farg har de pad "TILL KASSAN” knappen. Detta skapar
koherens genom att fargerna repeteras och anvandaren forstar att det finns ett samband.

Lankarna pa sidan ar valdigt bra pa grund av att de skapar kontrast gentemot bakgrunden och
annan text pa sidan, speciellt de som &r i flikar langst upp pa sidan. Man forstar tydligt vad de
olika lankarna gar till och de syns dven hela tiden oavsett vilken flik anvandaren ar inne pa.
Vilket gor att det ar valdigt latt att ga till en annan flik. En liten detalj som jag lagt marke till
angaende flikarna langst upp &r att tvd av lankarna star pa engelska, den ena heter
”Merchandise”. Varfor kan de inte skriva handelsvaror? Ténker de att merchandise &r ett mer
vanligt ord att anvinda for handelsvaror? Det andra engelska namnet de har pé en lank adr ”On
demand”. Formodligen anvédnder de det for att det inte finns ndgot béttre svenskt ord for det
och att det ar det vi kdnner igen. Annars har de bra lanknamn pa de flesta lankarna pa
webbsidan. | hogerkant pa startsidan kan det ses ett exempel pa att de tydligt visar vad som &r
lankar och vad som ar vanlig text. Lankarna ar bla vilket gor att skapar kontrast utifran annan
information, se figur 4.

Vi anvéandare skummar garna igenom texter. Darfor vill vi att texten pa webben skall vara
skannbar, alltsa enkel att lasa och kortfattad. P4 CDON har de allmént véldigt lite text. N&r
anvandaren sokt pa nagon vara syns endast relevant information som exempelvis
produktnamn och pris. Vill anvandaren veta mer om en viss produkt kan den bara klicka pa
produkten och dar star en sammanfattande text. Jag kanner aldrig att det blir for mycket text
eller att nagot ar jobbigt att lasa nar jag befinner mig pa CDON’s webbsida.
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Figur 5: Fargade lankar

Vilka principer inom grafisk design beaktar webbsidan?

Grafisk design handlar om hur text och bilder &r placerade for att skapa ett helhetsintryck som
ar estetiskt tilltalande. PA CDON’s startsida ar det valdigt mycket bilder. Det kanske kan
kannas rorigt i vissa sammanhang att ha sa mycket bilder pa en och samma sida, men i detta
fall ar okej att de har det. Det de har bilder pa ar deras produkter och de ar uppdelade under
olika kategorier. Bilderna &r informativa sd de har ett syfte, just att visa anvandaren hur
produkten ser ut. Jag tror att sidan hade varit mycket trakigare om det inte vore for bilderna.
Bilderna har en bra teknisk kvalitet eftersom bilderna som anvands &r valdigt tydliga. Det gar
dven att klicka pa bilderna for att forstora dem. Vill anvandaren exempelvis képa en film sa
kan denne se hur sjélva fodralet ser ut bade pa fram- och baksidan.

Fargerna pa sidan gar i vitt och gront, vilket ar helt okej. De har en vit bakgrund och en grén
header. Den grona fargen anvander de aven pa andra stillen pa sidan som exempelvis
“rubrikraderna”, se figur 5. De har vit text pa alla de grona omradena, vilket gor att det blir
lattare att lasa an om det varit svart text. Samtidigt sa skapas det ett sammanhangande och
stilrent utseende. | figur 5 kan det &ven ses att alla “kop-knappar” ér réda och ’boka-knappar”
ar svarta. Den rdda fargen forstarker budskapet att det ar har du ska klicka for att kdpa varan.
Det &r viktigt att just dessa “kop-knappar” syns tydligt eftersom det oftast & anvéndarens
syfte nar han eller hon integrerar pa sidan, att just kopa en produkt. Som jag skrivit tidigare sa
4r dven ” till kassan-knappen” i samma roda farg, vilket gor att den inte &r svar att missa.
Nagot som pa sidan som har en helt annan farg ar varukorgen. Den har en gul bakgrund,
vilket ar bra for da ser man direkt att har ar viktig information som skiljer sig fran allt annat
pa sidan.
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Signaleffekter ar det inte sd mycket av p& CDON. Pa startsidan har de en ruta med kampanjer
som byter mellan tre olika bilder var femte sekund. Det ar inte nagot stérande och det &r
relevant information da det ar kampanjer och erbjudanden pa olika produkter. En véldigt bra
signaleffekt de lagt till & nar anvandaren klickar pa en produkt for att kopa eller boka den. Da
blinkar varukorgen tva ganger nar produkten lagt sig dar. Da blir anvandaren uppmarksam pa
att nu hande det nagonting nar han eller hon klickade pa kop eller boka. Det ar valdigt bra att
det endast ar tva blink, det racker for att gora anvandaren uppméarksam. Hade det blinkat hela
tiden hade det blivit mycket stérande till slut.
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4.1.2 Utvardering av www.ryanair.com

Ryanair &r ett flygbolag som har flygresor runt om i varlden. Pa deras hemsida erbjuder de
aven tjanster som hyrbil, hotell, kryssningar mm.

Vilka principer inom interaktionsdesign beaktar webbsidan?

Precis som jag skrivit tidigare handlar interaktionsdesign om att anvandaren ska kunna
integrera med webbsidan pa ett latt satt. Pa grund av att det finns s& manga olika tjanster pa
denna webbsida har jag valt att fokusera framst pa bokning av hyrbilar, alltsd samma uppgift
som mina testpersoner ska gora. Det &r en del smasaker som stor vid bokning av en hyrbil.
Feedback ar bra vad galler att de har steg i bokningsprocessen som man alltid ser. Detta gor
det l4tt for anvandare att veta vart i bokningsprocessen den befinner sig. Detta skapar en slags
trygghet dad anvandaren aldrig behdver vara osaker pa om den bokat eller inte. Annan bra
feedback ar att information om hamtningsstalle och returort alltid syns i bild, det gar alltid att
andra plats och tid om man sa vill. De har dven bra med feedback om upphamtningstiden inte
skulle stimma, da syns en réd text som forklarar att tiden inte stimmer. Det som ar dalig
feedback ar att de vid val av bil inte kan visa nagot pris pa en av de hyrbilar de har, se figur 6.
Att skriva ”Pris kan inte ges — Varfor?” kanns mindre bra. Hade det varit en lank hade
anvandaren i alla fall kunnat klicka dar och fa reda pa just varfor inte pris kan ges, men har
stalls bara en fraga som anvandaren inte kan svara pa. De har dven tva olika knappar for att
vélja fordon, som ses i figur 6. Pa vissa fordon kan de ej visa priset, men da kan anvéandaren
vilja att klicka pa knappen “Valj for prisuppgift”. Har &r det bra att det i alla fall gar att klicka
sig vidare for att fa reda pa informationen om priset, men jag forstar inte varfor inte det kan
visas direkt, for nar jag klickar pa denna knapp kommer jag anda till samma sida som nér jag
klickar pa ”Betala nu”. Det &r inga andra alternativ om exempelvis storre motor eller liknande
som kan gora skillnad pa priset, utan det ar ett fast pris precis som det ar pa de andra
fordonen.

(T) Ford Galaxy eller 1440.00 SEK
motsvaranie fria fria kilometer inklucer st
Full-Size, Wan, Manual, &ir Caon, FYWMRE
Ltrustning
BETALA MU b

| (W) Renault Traffic eller ,/” ‘\‘\
motsvarande ! Pris kan inte ges - ‘,
Luxury:Van,Manual,.ﬂ.lr Con, LYMRE ‘\ Vardr?
|trustring S o -7
(D) Volvo S40 eller motsvarande - -
Standard, 4-Door, Manual, Air Con, SDME VAL J FOR PRISUPPGIFT »
Ltrustring

Figur 7: Dalig feedback
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Det ar bra att anvandaren kan valja sjalv hur mycket information den vill se i den rutan dar
tid, hamtningsstalle och returort syns. Dar kan de klicka pa en lank sa syns mer information
som Oppettider av returort och liknande. Detta ar exempel pa att de har formbarhet pa sidan.
Annat exempel pa formbarhet kan aven ses i figur 6, dar anvandaren kan valja att klicka pa
utrustning for att fa mer information om bilen.

Jag testade att klicka pa linken “Utrustning” och da visades en popup, se figur 7. Detta &r
valdigt dalig information. For det forsta, vad betyder femman i forsta punkten? Formodligen
betyder det hur manga platser det finns i bilen, men det kanske inte alla forstar sa det bor sta
med. Sedan skriver de plotsligt pd norska, varfor? Forstar inte anvandaren informationen
skapas det ingen nytta eller relevans for honom eller henne.

(M) Volvo V70 Flexifuel

]

3 Store kufferter, 2 Sma kufferter
hanuelt gear

Dobbelt airbag

ABS

| )3

CLOSE
[T Valt fardo

Figur 8: Dalig information

De har en inloggning pa hertz-sidan, vilket gor att sakerheten hojs. Det som gor att jag inte
kanner att sakerheten ar tillrackligt hog for att jag skulle kdpa ndgon tjanst pa denna webbsida
ar att den ar rorig och ostrukturerad. Fragan ar om man skapar ett konto pa hertz-sidan kan
anvandaren da anvanda samma inloggning pa exempelvis bokning av hotell? Vid bokning av
flyg finns det ej nagon inloggning, dar har de endast en ruta anvandaren kan bocka av for att
spara uppgifterna till ndsta besdk, genom att systemet skapar en cookie som sparar
kontaktuppgifterna. De har alltsa olika sékerhetsnivaer beroende pa vad anvandaren skall
boka, vilket inte ar bra. Sakerheten kanske ar hdg, men de ger inte anvandaren det intrycket da
de inte har samma inloggning pa de olika tjansterna som gar att kopa pa ryanair.com.

Anvandbarheten pa sidan i stort &r inte tillrackligt bra for att det skall vara latt for den mest
ovane Internetanvandaren att képa en tjanst. Det &r valdigt rorigt och mycket reklam som
blinkar och stor pa startsidan. Ibland nar anvandaren klickar pa en flik kommer de till en helt
ny sida, vilket kan vara forvirrande da man inte vet om man fortfarande befinner sig pa
ryanair.com. Om jag endast skall titta pa biluthyrningen, Hertz, &r anvandbarheten helt okej.
Det ar vissa smasaker som inte dr sa bra som jag namnt tidigare i texten, men det ar inte nagra
storre problem att genomfora en bokning. Systemet ar handlingsbart da den automatiskt tar
fram de bilar som ar lediga under den tid man har valt. Hade systemet daremot tagit fram alla
bilar, &ven de som inte varit lediga under den valda tiden, hade handlingsbarheten varit dalig.
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Det fungerar aven bra nar anvandaren valt ett land sa visas de upphamtningsplatser som finns
i det valda landet upp automatiskt, vilket underlattar fér anvéndaren en hel del.

Vilka principer inom informationsdesign beaktar webbsidan?

Informationsdesign handlar om att ge anvandare den information som behdvs nér de befinner
sig pa en webbsida. For att pa ett bra satt formedla information till anvandaren bor man tanka
pa att informationen ska hanga ihop visuellt. Pa Ryanair har de bra med grupperingar av
relaterade element, bade pa startsidan och pa biluthyrningen. Det ar latt att exempelvis forsta
vilket klockslag som hor till vilket datum med tanke pa placeringen. | forsta steget av
biluthyrningen har de just att klockslaget for nar kunden vill hamta och lamna bilen ligger
precis efter datumet. Detta gor att anvandaren forstar att de hor ihop, da behdvs ingen rubrik
eller forklarande text. Nagot som &r bra &r att de har en ruta centrerad pa startsidan dar det
finns alla huvudtjanster, se figur 8. Da hittar anvandaren den informationen latt och slipper
leta efter det. Detta ar exempel pa bra slutenhet, da det &r inramat och visar tydligt att detta &r
en egen del pa sidan. Kontrasten pa sidan ar ocksa bra, det ar vit bakgrund och morkbla text
pa flikar och liknande. De har dven gul bakgrund pa vissa stallen med morkbla text. | flikarna
overst pa sidan anvander de endast stora bokstaver, vilket ocksa skapar kontrast mot
undermenyerna. Den kontinuitet jag lagger marke till ar att pa startsidan anvander de sig av
for det mesta den morkblaa och gula fargen, men sa fort man gar in pa nagon lank eller flik ar
det nya farger. Det enda som foljer med hela tiden ar headern och flikarna. Jag vet att
foretaget Ryanair har en logotyp som de anvander pa sina flygplan, men den &r inte att se
nagonstans pa hemsidan.

Nar det galler lankarna pa startsidan ar det valdigt daliga lanknamn pa vissa. De blandar
valdigt mycket svenska och engelska. Aven namnen pé flikarna i bokningsrutan &r valdigt
daliga, se figur 8. De ar pa engelska och blandar namn pa foretag och tjanst. De borde vélja sa
att det finns ett sammanhang, och helst vilja tjanst sa alla forstar vad det handlar om. Som ses
i figur 8 har de en flik som heter Hertz, detta &r alltsa hyrbil. Vet inte anvandaren att foretaget
for hyrbil heter Hertz kan det bli svart att hitta det. Ett battre namn hade varit “Hyrbilar”. Nér
anvandaren ska vélja vilken bil de vill hyra ska man trycka pa en knapp som heter “Betala
nu”, vilket kan vara forvirrande eller oroande for anviandaren da den kanske tror att den
kommer just betala nu. Ett bittre namn f6r denna knapp hade varit ”Valj”.

Flights | Checkain online Hotell
{¢ Tur ach retur { Enkel resa Mina resedatumn &r flexibla W
Daturn far avresa Antal pazsagerare
I.ﬁ.vresenrt | ||:|5;| | Feb 2010 = | ﬁ |1 = | vuxna
Craturn far Sterresa Barn
|:| - o
I Resmal ;I under 16 ar
f05 =||Feb zo10 = | R —— spadbarn
under 2 v

Figur 9: Bokningsruta
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Spraket pa deras hemsida ar valdigt daligt da de hela tiden blandar svenska och engelska.
Varfor inte dversatta allt? Det gar att vélja land langst uppe i hogra hérnet, men vissa sprak ar
inte Oversatta. Det verkar som val av land inte alltid har med spraket att gora, utan vilket land
man kommer ifran. Jag testade att valja Norge och da stod allt pa engelska. Det enda som
andrades var att det automatiskt visades Norge i rutan for land att hamta hyrbilen i. Véaldigt
daligt med tanke pa att Ryanair har flygplan i valdigt manga lander och da borde aven
webbsidan vara pa olika sprak. Ett annat exempel pa daligt sprak ar nar anvandaren ska vélja
vilken stad de vill hamta hyrbilen, da visas tre olika alternativ i rullistan efter att Sverige har
valts som land. Dessa ar Goteborg, ”Smaland” och Stockholm. Det forsta jag ser &r ett stavfel,
det skall sta Smaland. Och varfor har de ett landskap som alternativ och inte staden dar hertz
kontoret finns, precis som de har gjort med Goteborg och Stockholm? Valdigt dalig
informationsdesign! Daligt sprak har de ocksa som jag namnt tidigare, nar de blandar in
norska pa vissa stallen aven om jag valt den svenska sidan, se exempel i figur 7. Fler stavfel
jag upptackt var pa en reklamkampanj de har pa biluthyrningen, se figur 9. De har nagra
valdigt onddiga stavfel, som ar latt att lagga marke till och stor. Det borde inte vara sa svart
att andra, vilket visar pa att de sallan uppdaterar eller ser till s att star ratt till pa webbsidan.

Romantisk alla

. hjartans dag fran

"_:;ﬁ-_a-?-x " 181keperda

Bokanu *
Figur 10: Stavfel

Vilka principer inom grafisk design beaktar webbsidan?

Grafisk design som handlar om att placera text och bild pa ett satt att det blir lattlast och
estetiskt tilltalande for anvandaren. Startsidan till Ryanairs hemsida innehaller inte s& mycket
nyttig grafik. De bilder som finns pa startsidan ar mestadels reklambilder som kan framsta
som stérande for anvandaren da nagra av dem blinkar och andrar farg. Det kan ta fokus fran
det anvéndaren egentligen vill gora, och sidan ser mer oseriés ut om sidan har for mycket
animerad reklam. Det enda stodjande grafik pa startsidan &r att de har sma symboler framfor
vissa lankar for att fortydliga vad lankarna betyder. Under biluthyrningen visar de bilder pa de
bilar anvandaren kan vilja att boka. Det &r helt okej bilder kvalitetsmassigt, det ar latt att se
hur fordonet ser ut. Det ar allmant valdigt lite bilder pd hemsidan. Inte sd mycket
“utsmyckningar” for att {4 sidan att se trevligare ut, men samtidigt skall man vara forsiktig
med det sa inte det blir for mycket.

Deras farger gar huvudsakligen i gult och blatt, vilket ar forstaeligt da foretagets farger ar gult
och blatt. Deras logotyp och flygplan gar i dessa farger. Personligen tycker jag inte att dessa
farger passar sarskilt bra ihop pa en webbsida. Tycker det ger ett intryck av att sidan ar
oserios. Jag tror mycket beror pa ljuskontrasten. De anvéander en véaldigt mork bla och mérk
gul farg. Hade den gula fargen varit lite ljusare hade det eventuellt sett battre ut, men
problemet ar att de helst skall anvanda foretagets farger, men da bor de i detta fall anvanda
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fargerna pa ett annat satt. Nar man gar vidare in pa biluthyrningen &ar det helt nya farger,
eftersom de anvander Hertz hemsidas utseende. Samtidigt &r Ryanairs header och flikar kvar
hela tiden, sa anvandaren kommer inte till nagon ny webbplats. Om detta &r bra eller daligt
vet jag inte, men det ser inte sérskilt snyggt ut att de blandar s& manga olika farger.
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4.2 Presentation av anvandartester och intervjuer

Till hjélp att undersoka dessa webbsidor har jag valt att géra anvandartester och intervjuer pa
sex olika anvandare i olika aldrar, kén och erfarenheter vad géller att handla pa Internet. Tre
av anvandarna har fatt en uppgift att utféra pa den ena sidan, och de tre andra har fatt en
uppgift att utféra pa den andra sidan. Anledningen till att jag valt att inte alla sex anvandarna
ska testa bada sidorna ar for att nar de gjort forsta testet &r de varma i kladerna och vet kanske
vad de ska tdnka pa i nasta test, da blir resultaten inte lika trovardiga. Under tiden de utfor
uppgiften iakttar jag dem och antecknar hur de utfor den. Alla mina testpersoner far uppgiften
pa ett skrivet papper som ligger framfor dem under hela testet. De far alla borja fran startsidan
som ar Google. Efterat staller jag fragor om uppgiften och hur de upplevde webbplatsen.
Intervjuerna ar sammanfattade var webbsida for sig. Intervjufragorna har jag formulerat
utifrdn den framtagna teorin. Onskas hela intervjun kan ni kontakta mig.

4.2.1 www.CDON.com

Uppgift:
e Gain pa www.cdon.com.

o Ligg till filmen ”Mamma Mia!: The movie” och cd:n ”Abba Gold” i varukorgen.
e Gatill kassan.

e Fyll i uppgifter

Testperson 1

Testperson 1 ar en man pa 53 ar och arbetar pa bilverkstad. Han har en del kontakt med
datorer pa arbetet da han arbetar i kundtjanst pa bilverkstaden. Han &r valdigt tekniskt
intresserad och har inte svart for att lara sig hur saker och ting fungerar. Den Internetvana han
har forutom i arbetet &r att han ibland sitter och kollar sin mejl, surfar pa exempelvis youtube
och olika bilsidor. Efter anvandartesterna skulle jag sdga att hans Internetvana ar medel.

Han far sin uppgift och laser igenom den. Han bdrjar med att skriva www.cdon och trycker
sedan pa enter, da far han saklart ett felmeddelenade om att sidan inte hittas. Han séger da att
han trodde att man inte behdvde fylla i det sista, men da forklarar jag for honom att det &r
ibland www man inte behover fylla i. Da skriver han den ratta adressen och klickar enter. Det
forsta han gor nar han kommer in pa startsidan pa cdon &r att soka pa "mamma mia" i
sokfaltet. Nar resultaten kommer fram gar han forst igenom listan for musik sedan for film, i
den ordningen det kommer pa skarmen. Han hittar "Mamma Mia; The Movie" och klickar pa
kop. Han tittar runt lite pa sidan for att se om han hittar "Abba Gold", men hittar den inte sa
han soker pa nytt i sokfaltet efter "abba gold". Nar resultaten kommer fram bladdrar han forbi
listan for musik for han tycker inte att de titlarna stimmer, han bladdrar vidare till bocker och
laser lite dar. Han hittar en titel dar som heter "Abba Gold" men inser ganska snart att det ar
en bok, vilket ar fel da han ska leta efter en skiva.. Han bladdrar upp pa sidan igen och hittar
en bild pa skivan "Abba Gold" under "Kunder som sokte pa Abba Gold kopte dessa
produkter". Han klickar pa "kop" och gar sedan till kassan genom att klicka pa knappen "Till
kassan" pa vanstersidan. Han borjar med att fylla i sin e-post men kommer pa att han inte
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kommer ihadg I6senordet, eftersom det ar hans son som brukar bestélla pa denna sida. Han gar
in pa "Registrera dig" och fyller i alla uppgifter utan nagra problem.

Testperson 2

Testperson 2 ar en kvinna pa 41 ar. Hon arbetar pa fabrik och har inte ndgon kontakt med
datorer under arbetstid. FOr ungefar ett ar sedan skaffade hon sin forsta dator och var da helt
nyborjare pa Internet. Idag har hon lart sig en hel del genom att sitta en del framfor datorn och
surfa och bestélla varor. Jag skulle sdga att hennes Internetvana ar medel.

Hon far sin uppgift och laser igenom den. Borjar med att fylla i www.cdon.com i adressfaltet.
Nar hon kommer in pa startsidan haller hon musen vid film-fliken en stund, men da sager hon
att hon kan soka pa det. Hon fyller i ”’mamma mia, the movie” i sokfiltet och klickar pa enter.
Hon ser direkt den forsta bilden pa just "Mamma Mia; The Movie” och klickar pa kop. Hon
markerar sokfaltet pa nytt och haller inne “back space” for att radera det som redan star dar.
Hon soker pa “abba gold” och klickar enter. Hittar dven en bild pa den direkt och klickar pa
kop. Hon gar till kassan, och fyller i sin e-post adress och losenord eftersom hon redan ar
medlem pa cdon. Hon fér ett felmeddelande dér det star att hon har fyllt ndgon uppgift fel:
Inloggningen misslyckades. Véanligen kontrollera dina uppgifter och forsok igen. Kvarstar
felet ber vi dig kontakta var kundservice.” E-post adressen star kvar i rutan, men rutan for
I6senordet var tomt s& hon forstar direkt att hon fyllt i fel I6senord. Hon forsoker pa nytt och
loggar in.

Testperson 3

Testperson 3 &r en tjej pa 23 ar. Hon arbetar med att sélja halsoprodukter éver telefon. Hon
anvander datorn en del pa arbetet. Pa fritiden hander det att hon anvéander datorn till att surfa
pa natet, mest for att kolla mejl eller facebook. Hon har en blogg, men gér inget med den mer
an att skriva inlagg. Designa och koda far ndgon annan gora. Datorer ar inte hennes storsta
intresse, men hon klarar dnda att navigera sig pa de sidor hon ér intresserade av. Jag skulle
séga att hennes Internetvana ar medel.

Hon l&ser forsta steget i uppgiften och skriver in adressen i adressfaltet. Nar hon borjar skriva
fragar hon om adressen redan finns i rullistan for tidigare besokta webbsidor, men det gjorde
den inte s& hon fortsatte att skriva hela. Nar hon kommer in pa sidan skriver hon mamma mia
i sokfaltet. Hon kollar pa filtet under ”Kunder som sokte pA mamma mia kopte dessa
produkter”. Det kom upp fyra resultat som var bilder, hon klickade pa bilden till ” Mamma
Mia!: The movie”. Hon kollar efter sa att produkten lade sig i varukorgen, sedan soker hon pa
abba gold. Det kommer upp att ”sokningen gav noll traffar”. Hon blir lite fundersam, borjar
bldddra upp och ner pé sidan. Gér in pa fliken ”Musik” och bldddrar dven dér. Kollar om det
finns nagot i véansterkant pa sidan. Sedan soker hon pa abba. D& kommer det upp resultat och
en bild pa cd:n ”Abba Gold”. Hon blir glad och trycker pa ”kop” under bilden. Hon trycker pa
”Till kassan”, for musen Over "Ny kund”-rutan. Klickar sedan pd “Registrera dig”. Hon
anvander musen for att ga fran ett falt till ett annat nar hon fyller i sina uppgifter. Hon fyller i
alla falt utan nagra problem. Hon fyller dven i de falt som inte &r obligatoriska, och markerar
av rutan dar de fragar om man vill ha nyhetsbrev.
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Fragor:

1.

10.

Ké&nns sidan trovardig?

Har svarade alla ja, men var anda osakra pa varfor de tyckte sa. Nagon tyckte att det
berodde pa att det var latt att hitta och att resultaten kom fram nar man sokte. En
annan tyckte att sidan var trovardig for att de kan se vart de kan ga och hur de kan
gora saker. Att sidan var kand gjorde ocksa att den kandes trovardig.

Litar du pa sidan? Skulle du vilja lamna ut dina privata uppgifter har som t.ex.
kontokortsnummer?

Ingen var sarskilt positiv till att lamna ut kontokortsnummer pa denna sida, eller pa
nagon annan sida. Nagon hade gjort det innan men inte pa sadana har musiksidor. De
gillar inte att lamna ut privata uppgifter, men maste man sa maste man. Det &r battre
att fa en faktura. Finns det andra majligheter sa gor man hellre det. Det kanns &ven
obehagligt var det en som sa.

Vad anser du om reklamen pa forstasidan? Stérande? Kéanns den relevant?

De flesta lade inte ens marke till reklamen néar de utférde uppgiften, men nér de tittade
i efterhand tyckte de att reklamen kandes relevant. Det var reklam pa sadant som
foretaget séljer och inte pa massa andra saker.

Skulle du vilja handla pa denna sida i verkligheten? Varfor? Varfor inte?
Tva av anvandarna hade redan handlat pa sidan innan. Den tredje anvandaren skulle
kunna ténka sig att gora det for att det ar rimliga priser och en kénd sida.

Vad tycker du om fargerna? Ar de storande/bra?
Alla gillade fargerna pa sidan. Fargglatt och roliga farger var svar jag fick.

Har sidan en bra kontrast? Pa vilket satt?
De tyckte att sidan hade bra kontrast. Nagon sa att det &r bra att sidan har en vit
bakgrund, och att sidan &r tydlig.

Vad tycker du om layouten pa sidan?

Fick svar som att sidan var stadad och sag ordningsam ut. Sa lange de hittar grejer
tyckte de att det var okej. Det var svart for de flesta att tycka nagot om layouten, det
var inget de tankte pa.

Tycker du att du fick tillrackligt med bra feedback? Vad?

Nagon anvandare tyckte att den fick bra feedback nar den sokte pa nagot. Nar de
gjorde nagot fel forstod denne vad som var fel pa grund av bra feedback, det stod inte
bara error. En annan anvandare tyckte att den fick daligt med feedback da inte nagot
sOkresultat visades efter en sékning, dven om denne stavade rétt.

Var det nagot som gjorde dig frustrerad vid genomforandet av uppgiften? Vad?
Har svarade alla nej. Fick svar fran en anvandare att om denne skulle bestalla pa
riktigt hade det bara varit roligt for det ar kul att handla.

Kéande du att du hade kontroll dver situationen? Varfor? Varfor inte?

Alla svarade att de hade kontroll éver situationen. En kande att hon hade kontroll for
att hon kom fram till det hon skulle. En annan sa att i varsta fall kunde han bara dra ut
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

sladden om det skulle vara nagot. Hade ett problem uppstatt med nagon vara och det
inte varit viktigt skulle hon inte orka bestélla, men hade det varit nagot som man
verkligen ville ha skulle hon sokt pa olika satt for att fa fram varan. Det beror helt pa
intresset sa en av anvandarna.

Fanns det nagon information som kandes orelevant pa sidan? Vad?
Alla svarade nej pa denna fraga. De mesta kéndes relevant, det har med cdon och
deras produkter att gora.

Vad tycker du om lankningen pa sidan? Ar det for fa eller for manga? Ar de
logiskt placerade pa sidan? Ger lanknamnet en bra beskrivning?

De tyckte att lankningen var bra. Det var enkelt att trycka sig fram dit man ville. De
tyckte inte att det fanns nagra onddiga lankar, och det var bra att varje produkt har en
bild s man slipper klicka pa varje lank for att se vad det ar for nagot.

Vad tycker du om spraket? Ar det latt/svart? Fanns det forkortningar eller
liknande du inte forstod? Vad? Sag du nagra stavfel?

Har svarade alla att spraket var bra. Det var latt och de hittade inte nagra stavfel.
Nagon tyckte det var baserat pa vilken aldersgrupp som helst, och att det var latt att
forsta.

Vad tycker du om texten? Var det for mycket eller for lite? Var det tilltalande
rubriker till texten?

Texten var bra, man far veta det man behGéver om man tar sig lite tid. De tyckte det var
lagom mycket text, inte for langa stycken. Det ar stycken man orkar l&sa, och det ger
bra information om varje produkt.

Vad tycker du om bilderna? Kandes de relevanta? Gav det dig nagot?

En anvandare tyckte att bilderna kunde vara for sma. Da fragade jag om hon visste att
man kan forstora dem, detta tyckte hon var jobbigt nar hon sitter och bladdrar i mellan
olika produkter och det kan bli jobbigt att trycka pa varje bild for att se hur produkten
ser ut. De andra tyckte att bilderna var bra.

Vad var svart med uppgiften?
Ingen tyckte att nagot var svart. Det enda var att nagon tyckte att datorn de satt vid var
seg och da blev det lite trakigt att vanta pa att sidan skulle ladda.

Vad var latt med uppgiften?
De tyckte att allt var 1&tt med uppgiften. Det var inget markvardigt.

Ar det n&got du vill tillagga?
Ingen hade nagot att tillagga.
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4.2.2 www.ryanair.com

Uppgift:
e Gainpa www.ryanair.com.

e Hyr en bil i Dusseldorf, Tyskland fran dagens datum och en dag framat.
e Valj den billigaste bilen.
e Valj en barnstol som extra tillbehér.

e Fyll i uppgifter.

Testperson 4

Testperson 4 &r en kvinna pa 49 ar. Hon arbetar pa systembolaget och anvander sig en del av
datorer pa jobbet. Pa sin fritid sitter hon mest vid datorn for att lagga in latar pa sin iPod eller
for att bestalla varor pa Internet. Jag skulle nog saga att hennes vana vid Internet &r medel.

Testperson 4 borjar med att skriva i adressen sokféltet pa googlesidan. Jag kommenterar det
och hon bdrjar skriva det i adressfaltet ovan istéllet. Det forsta hon lagger marke till verkar
vara den gula rutan pd mitten av sidan, hon trycker pa ”Checka in online”, istéllet for Hertz
dér bilhyrningen egentligen dr. Hon ldser ett litet tag inne pa ”Checka in online” men forstar
ganska snabbt att hon &r inne pa fel sida. Hon gar tillbaka till startsidan och bladdrar ner lite
pa sidan, ddr uppticker hon en ruta dér det star ”Cheap car hire”. Hon trycker dar och kommer
till bokningssidan. Hon valjer Tyskland som land dérefter staden Disseldorf. Hon kollar noga
pa datumet och tiden sa att det blir ratt. Darefter fragar hon om hon behéver fylla i faltet
”Nummer”. Det behdvde hon inte s& hon klickade skicka”. Nar hon kommer till sidan dar
hon ska vélja bil bladdrar hon lite upp och ner pa sidan sedan valjer hon den billigaste bilen
lingst upp pa sidan. P4 sidan dér hon ska vilja tillbehor trycker hon p& ”Ovrig information”
om barnstolen, stanger sedan den popupen och markerar i rutan att hon ska ha den. Klickar pa
”Skicka” och kommer till sista steget i bokningen. Hon laser sa att allt stammer och fyller i
uppgifterna utan nagra problem.

Testperson 5

Testperson 5 &r en kille pd 17 ar. Han laser teknik pa gymnasiet och ska lasa vidare pa
hdgskola for att bli teknikingenjor. Han sitter en hel del vid datorn for att plugga, spela och
surfa pa Internet. Det hander dven att han bestéller en del filmer och spel pa Internet. Jag
skulle saga att hans Internetvana dr hog efter att betraktat honom under anvandartestet och
efter att jag intervjuat honom.

Han fyller i www uppe i adressfaltet och trycker ner en gang for han ser att nagon redan varit
inne pa den sidan. Nar han &r inne pa ryanair tar det inte lang tid innan han hittar lanken
”Cheap car hire” uppe i vénstra hornet. Han klickar pd den och kommer till sjdlva
biluthyrningen. Han valjer land och stad som han fatt besked om och funderar lite pa datumet
och tiden. Han véljer dagens datum och later tiden vara dar den star. Nar han klickar pa skicka
far han ett meddelande om att den tiden han valt redan har varit, han gar da tillbaka och véljer
en senare tid. Eftersom att uppgiften var att vélja den billigaste bilen valde han sortera bilarna
efter ”forvalt pris lagt till hogt” innan han sett efter om bilarna var sorterade efter pris.
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Direfter trycker han pa ”Vilj” pa den billigaste bilen. Han kommer da till Tillval dar han har
fatt i uppgift att valja en barnstol. Forst valjer han fel stol men upptacker det ganska snabbt
och byter till ratt. Han trycke pa skicka och kommer till sista sidan, da laser han att allt
stammer och till sist fyller han i sina uppgifter utan nagra problem.

Testperson 6

Testperson 6 ar en tjej pa 22 ar. Hon laser nu fjarde aret till Systemvetare, sa man kan saga att
hon &r valdigt datorvan. Hon har last kurser som handlar om anvéndbarhet och analyserat
manga olika webbplatser. Hon har &dven en egen hemsida som hon designar sjalv. Hon tycker
det ar valdigt roligt att syssla med design av webbsidor och hoppas att fa ett yrke inom detta i
framtiden. Jag skulle s&ga att hennes Internet- och datorvana &r hog.

Né&r hon fick sin uppgift borjar hon med att lasa igenom hela pappret. Hon skriver in hela
adressen 1 adressfdltet. Rétt snabbt hittar hon fliken ”Billiga hyrbilar!” uppe till vinster pa
sidan. Hon valjer det land som star i uppgiften. Nar hon ska vélja stad sedan maste hon kolla
noga pa listan av stader i Tyskland eftersom hon inte hittar Dusseldorf direkt, men efter att ha
gétt igenom listan noggrant hittar hon tillslut "Weeze Duesseldorf”. Sedan klickade hon pa
skicka. Valdigt snabbt hittade hon att man kunde sortera bilarna efter den billigaste och uppat.
Hon valde den billigaste bilen som lag langst upp och gick vidare. Hon valde en barnstol och
klickade pa skicka. Fyller i alla sina uppgifter utan nagra problem. Hela processen gick
valdigt snabbt.

Fragor:

1. Ka&nns sidan trovardig?
Inte heller har visste anvandarna varfor sidan kandes trovardig. Nagon tyckte att sidan
var trovardig for att den hort talas om Ryanair. De andra tyckte det var for att stegen i
bokningsprocessen var trovardiga.

2. Litar du pé sidan? Skulle du vilja lamna ut dina privata uppgifter har som t.ex.
kontokortsnummer?
En anvandare trodde att hon skulle kunna lamna ut privata uppgifter eftersom hon hort
talas om foretaget. Den andra hade inte lamnat ut sin e-post adress pa grund av att de
har s3 mycket reklam Gverallt. Den tredje anvandaren hade kollat med nagon den
kande forst om dem hade lamnat ut sina privata uppgifter pa just denna sida.

3. Vad anser du om reklamen pa forstasidan? Stérande? Kanns den relevant?
Alla tyckte att en stor del av reklamen pa sidan var relevant, men det var en reklam
som lag ganska centralt pa sidan som alla tyckte var orelevant. Det var reklam som
inte hade ndgot med Ryanair att gora éverhuvudtaget. De flesta tyckte inte att
reklamen var jattestérande, men en anvandare kommenterade att det &r irriterande nar
det blinkar.

4. Skulle du vilja boka en hyrbil pa den har webbplatsen i verklighet? Varfor?
Varfor inte?
Nagra anvandare skulle kunna boka en hyrbil har, om de skulle flyga med Ryanair. En
hade sokt pa google forst efter hyrbilar, da hade kanske Ryanair varit ett alternativ.
Hon skulle kunna boka hyrbil pa Ryanair, men det beror pa vilka andra alternativ som
dyker upp i resultatlistan pa google.
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10.

11.

12.

13.

Vad tycker du om fargerna? Ar de stérande/bra?

Har var det blandade meningar. Nagon tyckte att fargerna passade ihop och att gult
och blatt &r fint medan nagon annan inte tyckte fargerna passade ihop. Hon tyckte
ocksa att det var fult att lankarna blev roda nar markéren holls 6ver lanken.

Har sidan en bra kontrast?

Anvéndarna tyckte att sidan hade en bra kontrast. De tyckte att det var latt att 1&sa
texterna pa grund av att det var en bra farg pa bakgrunden. De sa aven att man ser vad
som &r vad.

Vad tycker du om layouten pa sidan?

Alla anvandarna tyckte att just den delen dar man bokar flyg och liknande kunde tagit
mer plats dn all reklam runt omkring. Det ar mycket reklam jamfort med sadant som ar
viktigt. Sjélva bokningssidan till Hertz tyckte de var battre &n startsidan.

Tycker du att du fick tillrackligt med bra feedback?

Nagon tyckte det var svart att saga eftersom de inte skulle slutféra bokningen, sa da
visste de inte om de skulle fa bra feedback om sjalva bokningen. En annan anvandare
fick ett problem nar han skulle valja datum och tid, och da forstod han inte vad han
hade gjort for fel pa grund av dalig feedback. Annars tycker de att de fick bra
feedback.

Var det nagot som gjorde dig frustrerad vid genomférandet av uppgiften? Vad?
Ingen sa att de blev frustrerade under genomforandet av uppgiften.

Kéande du att du hade kontroll dver situationen? Varfor? Varfor inte?
Alla hade aven kontroll 6ver situationen pastod de. En sa att det enda var nar det stod
Wezee framfoér Disseldorf sa det var lite krangligt att hitta Dusseldorf.

Fanns det nagon information som kéndes orelevant pa sidan?
Alla tyckte att det var relevant information pa sidan, men precis som alla papekade
innan tyckte de att reklamen i mitten pa startsidan kandes orelevant.

Vad tycker du om lankningen pé sidan? Ar det for f& eller for manga? Ar de
logiskt placerade pa sidan? Ger lanknamnet en bra beskrivning?

En anvandare tyckte att tjansterna kunde ha bytt plats med reklamen. En annan tyckte
inte att lanknamnen gav en bra beskrivning eftersom vissa stod pa engelska, vilket han
inte forstod. Den tredje anvéndaren tyckte att "billiga hyrbilar” var ett onddigt namn
pa en lank, det hade rackt med "hyrbilar". Hon tyckte det var bra med undermenyer.

Vad tycker du om spréket? Ar det latt/svart? Fanns det forkortningar eller
liknande du inte forstod? Vad? Sag du nagra stavfel?

Den ena anvandaren tyckte inte att det gjorde nagot att de blandade svenska och
engelska pa sidan, men en annan anvandare tyckte det var svart och dumt. Han tyckte
att antingen kunde de halla sig till ett sprak eller ha tva olika sidor. Exempelvis ha
flaggor dar anvandaren kan valja sprak. Under intervjun far han syn pa en lank som
heter Hertz och fragar vad det ar for nagot. Jag forklarar att det ar biluthyrningen, och
det tyckte han var jattedaligt. De kunde istallet skriva biluthyrning, det ar ju inte sa latt
att veta att Hertz &r biluthyrning om man aldrig har hort talas om det. Dessutom lade
han mérke till att "Flights", "Hotell" och "Hertz" &r flikar medan "Checka in online" &r
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14.

15.

16.

17

18.

en lank, det tyckte han var daligt. Den tredje anvandaren tyckte att spraket var enkelt
och bra.

Vad tycker du om texten? Var det for mycket eller for lite? Var det tilltalande
rubriker till texten?

Forsta anvéndaren visste inte om det var tilltalande rubriker, men kanske att de var lite
felplacerade. Till exempel kunde rubriken for biluthyrningen varit langre uppe pa
sidan sa det ar lattare att hitta. En annan tyckte inte att det var for mycket text, inte
heller nagon onddig information nadgonstans. Utan det var bra att man kunde trycka pa
en lank som heter dvrig information for att Iasa mer om exempelvis barnstolar och
liknande.

Vad tycker du om bilderna? Kéndes de relevanta? Gav det dig nagot?

Forsta anvéndaren tyckte att bilderna var bra. Andra anvédndaren tyckte att bilderna
hade dalig upplésning. ”Bilderna pa bilarna ser ut som bilder de tagit fran Internet,
man forstar att det inte ar just de bilarna pa bilderna man far. Kanske nagon
sonderrostad bil men att det 4r samma modell”. Den sista anvéndaren tyckte att
bilderna var relevanta och det gav en bra bild om hur bilen var. Bilderna gjorde det latt
att se skillnad pa exempelvis en babystol och en barnstol. Hon tyckte att bilderna var
okej och att det inte fanns nagra onddiga bilder heller.

Vad var svart med uppgiften?
Tva av anvandarna tyckte att det var lite svart att hitta biluthyrningen pa startsidan,
men den ena tyckte att allt var latt.

. Vad var latt med uppgiften?

Den ena anvandaren tyckte att det var latt att fylla i datum och flygplats och sadant.
Hon menade att det var latt for henne eftersom hon var van vid att surfa pa natet, sa
det var latt att klara av. De tyckte att det var latt att navigera sig pa sidan och att den
kunde ta fram dagens datum automatiskt. En anvandare tyckte &ven att det
underlattade nar man kunde sortera fran billigaste till dyraste bilen.

Ar det n&got du vill tillagga?

Den ena sa att det kanske hade borjat krangla pa slutet om hon hade slutfort
uthyrningen, men det kunde hon inte veta eftersom hon inte slutférde den. En annan sa
att nagot han lade marke till pa slutet nar han skulle verifiera sin e-post adress sa
kunde han bara kopiera det han skrivit innan och klistra in i det faltet. Det tyckte han
inte var sa valdigt bra eftersom det egentligen inte ska g, for da kan man skriva fel
adress tva ganger. Da ar det ingen mening med att verifiera adressen. Nagot annat han
ocksa lade marke till var att det verkade som om nagot var fel vid programmeringen
av spraket, ibland kan de inte skriva & och 6. Han kommenterade dven hér att han
tyckte det var daligt att de blandade svenska och engelska, béttre att halla sig till ett
sprak at gangen.
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5 Analys

| detta kapitel presenteras en analys av de webbsidor jag valt att undersoéka. Jag kommer
jamféra den framtagna teorin med min egen utvardering av webbsidorna samt med
anvandartesterna och intervjuerna. P& sa satt ser jag om det finns nagra skillnader mellan
min egen utvardering och testpersonernas asikter. Nar jag utférde anvandartesterna ville jag
jamfora testpersonernas reaktioner och hur de utférde uppgiften med vilka svar de gav under
intervjun. Stammer svaren Overens med deras reaktioner och utférande.

5.1 www.CDON.com

5.1.1 Webbsidans interaktionsdesign

Utifran brukskvaliteterna kan jag underséka om webbsidan ar anvandbar och handlingsbar.
Den forsta brukskvaliteten jag tittar pa ar feedback. Kanner anvandaren att den far tillracklig
bra feedback nar denne integrerar pa webbsidan? Tva av testpersonerna tyckte att de fick bra
feedback nar de skulle bestélla de produkter som jag bestamt till uppgiften i anvéndartestet.
Nar jag fragade varfor de tyckte att de fick bra feedback fick jag till svar att de tyckte att de
fick bra respons nar de sokte pa nagot och att det var latt att forsta vad felet var om det kom
upp ett felmeddelande, det stod inte bara error. Den tredje testpersonen tyckte inte att hon fick
tillrackligt med bra feedback da hon inte fick nagra sokresultat &ven om hon hade stavat
sokordet korrekt. Jag tror anledningen till att hon inte fick nagra sokresultat var pa grund av
att det var nagot tillfalligt fel i systemet, for hon stavade sokordet korrekt, men for en ovan
anvandare kan detta vara frustrerande da hon inte vet varfor detta hande. Hon forsokte igen
och da gick det battre. Jag tycker sjalv att jag fick bra feedback pa webbsidan. Jag fastnade
aldrig nagon gang under bestallningsprocessen och att jag fick den informationen jag
behdévde. En skillnad jag lade marke till mellan de anvéndare som var vana med att bestélla pa
denna sida och de som inte var sa vana, var att de som inte var sa vana tog lite langre tid pa
sig nar de skulle hitta varorna de skulle bestélla. Det behover inte vara nagot tecken pa att det
ar dalig feedback utan mer att en ovan anvéandare kanner sig lite oséker da det ar nytt for dem
och de tar garna tid pa sig att forsta och de vill vara sékra pa att de gor ratt. Alla lyckades att
slutféra uppgiften vilket var det viktigaste.

Det ar latt att pdverka informationsmangden pa webbsidan, vilket ar ett bra tecken pa
formbarhet. Det gar att exempelvis vélja sjalv hur mycket text jag vill se om en viss vara.
Samma sak tyckte dven testpersonerna, van som ovan. De tyckte att det var lagom langa
stycken och att texten ger bra information om varje produkt. Detta visar pa att det &r viktigt att
tanka pa formbarhet vid utformningen av en webbsida. Anvéandarna bor kanna att det inte blir
jobbigt att lasa allt som stéar pa sidan for att fa den information de vill ha.

Jag frdgade mina testpersoner om det var ndgot som gjorde dem frustrerad vid genomforandet
av uppgiften for att kunna testa hur genomskinligheten av systemet var. Alla svarade att de
inte blev frustrerade. Jag lade mérke till under observationen att en mindre van anvandare
blev lite frustrerad da det inte kom fram nagra sokresultat pa den ena varan, men det ville hon
inte sdga i intervjun efterat. Hon sa aven att om det hade varit en riktig bestéllning skulle hon
inte kunna bli frustrerad for hon hade bara tyckt varit kul att handla nagot. Fragan &r om det
verkligen stammer, ska en kund handla nagot pa riktigt tror jag det ar storre risk att kunden
blir frustrerad da denne vill att allt ska ga ratt till. Detta tyder pa att systemet blir som en
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“svart lada” for anvindaren och kan didrmed inte forsta varfor nagot ar fel. Jag som ar en van
anvandare blev inte frustrerad Gver nagot nar jag integrerade pa webbsidan. Detta
symboliserar en genomskinlig glaslada da jag hela tiden har full insyn i vad som hénder. Hade
det uppstatt nagot fel hade jag, beroende vad for fel, ocksa kunnat bli frustrerad om jag inte
vetat hur jag ska l6sa det.

Nar jag som kund ska handla nagot éver Internet ar det viktigt att jag hela tiden har kontroll
over vad som hander. Om allt fungerar som det skall och allt gar ratt till kdnner jag att jag har
kontroll. PA CDON hade jag kontroll just for att jag hela tiden visste vad som hande och vad
som var nasta steg under kopprocessen. Alla testpersoner kande ocksa att de hade kontroll
hela tiden, vana som ovana. De kénde att de hade kontroll just for att de kom fram till det de
skulle och en annan testperson hade en l6sning att det bara var att dra ut sladden om det skulle
vara nagot problem. Vet inte om det dr den basta losningen kanske om det ar nagot som
kranglar, men for en ovan anvéandare kanns det kanske bast att borja om helt fran borjan om
det skulle uppstd nagot problem som han eller hon inte kan losa. Den tredje testpersonen
skulle inte slutfora kopet om hon inte hade ként att hon hade kontroll 6ver situationen, men
om det hade varit en vara hon verkligen behovde eller ville ha da skulle hon formodligen
kampat lite mer for att lyckas. Alltsa beror det helt pa intresset.

Det mesta pa CDON é&r relevant, men kanske varierar relevansen beroende pa vad
anvéandarens syfte ar pa webbsidan. Nagot som ar relevant for en anvandare kanske inte ar
relevant for en annan, men det gar sjalvklart inte att anpassa en webbplats efter varje
anvandares behov. D4 ar det viktigt att tdnka pa vid utformningen av en e-handelssida vad
syftet med webbplatsen ar och vilken information som skall finnas med. Alla testpersonerna
svarade att det inte fanns nagot som var orelevant pa webbsidan, vilket jag till stor del kan
halla med om. Jag har undersokt sidan lite mer grundligt an vad de flesta av mina testpersoner
gjorde. Den enda lilla detaljen jag lade mérke till var att pa en sida var det dubbel information,
vilket jag tyckte var onddigt. Det var inget som storde eller paverkade kopprocessen, sa det
kan kanske tankas att det &r battre att ha dubbel information &n ingen alls.

Jag ville undersoka om testpersonerna kéande sig sékra med att handla pA CDON och i sa fall
varfor. Nar jag frdgade om webbsidan kandes trovardig svarade alla ja, men ingen visste
riktigt varfor den kandes trovardig. Nagon sa att webbsidan kandes trovardig for att den var
kand. Vilket jag kan halla med om, men kanske inte att det géller i alla situationer. Ibland kan
ett kant foretag ha en dalig hemsida, men att det skapar fortroende nar man har hort talas om
foretaget haller jag med om. Om anvéandarna kanner att webbsidan ar trovardig tycker de da
att den ocksa ar saker? Nar jag fragade om de litade pa webbsidan och om de skulle vilja
lamna ut privata uppgifter som till exempel kontokortsnummer, var ingen sérskilt positiva till
det. De tyckte att det kdndes osékert att lamna ut sitt kontokortsnummer oavsett vilken sida de
handlar pa. Jag fick svar som att det kandes obehagligt och om det finns andra
betalningsmojligheter gor de heller det. Precis samma sak tycker jag, jag tycker alltid att det
ar lite obehagligt att utge mitt kortnummer. Jag kan oftast inte lita pa en webbsida till hundra
procent, men ibland sa tar jag en risk om det inte finns nagra andra alternativ. Betalar jag
direkt Over Internet brukar jag oftast l&sa vilket sorts betalningssystem de anvéander. Efter att
ha gjort anvandaretesterna och intervjuerna kommer jag fram till att det inte har sa mycket
med att géra om anvandaren ar van eller ovan Internetanvéndare. Utan jag tror att det ar
valdigt olika fran person till person om de ar okej med att lamna ut sitt kortnummer eller inte,
beroende pa tidigare erfarenheter och kunskap osv. Om man tittar pa andra principer pa
webbsidan som kan paverka sakerheten sa forstarks sakerheten da de har en inloggning. Har
anvandaren mojligheten att skapa ett eget konto blir det svarare att bestalla produkter i andras
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namn. Dessutom slipper anvandaren fylla i alla uppgifter pa nytt for varje gang de skall
bestélla en produkt.

Utifran anvandartesterna, intervjuerna och min egen utvardering av webbplatsen kan jag
definitivt sdga att CDON é&r anvandbar, bade for en van och ovan anvéndare. Jag fick positiv
respons pa nastan alla brukskvaliteterna och det var inget storre krangel for nagon utav
testpersonerna. Effektiviteten var hog for de flesta testpersonerna, nagon testperson tog lite
langre tid pa sig att I6sa uppgiften de fatt. De lyckades anda I6sa den utan nagra storre
problem. De var sjalva valdigt positiva och tyckte att uppgiften var véldigt latt. | intervjun
jamforde jag deras svar med vad de egentligen utférde pa webbsidan, och de stamde 6verrens
for det mesta. Det enda var egentligen det jag namnt tidigare i analysen, att den ena
testpersonen blev lite frustrerad nar hon inte fick fram nagra sokresultat &ven om hon stavat
sokordet korrekt. Det &ar viktigt att anvandaren kanner att den blir tillfredsstalld vid
genomférandet genom att de nar sitt syfte med att integrera pad webbsidan. Aven om det
uppstod smaproblem for vissa testpersoner sa lyckades de I6sa problemen och slutféra
uppgiften. Vilket skapar andamalsenlighet, alltsa anvandaren nar sitt mal. Webbsidan visar
dven pa att handlingsharheten stods. Jag stallde ingen fraga till testpersonerna i intervjun om
vad de tyckte om handlingsbarheten for att jag kunde tanka mig att inte manga visste vad det
var for nagot. Sa jag undersckte hur handlingsbarheten var genom att observera hur systemet
hanterade testpersonernas handlingar under anvandartesterna. Eftersom det inte uppstod sa
manga fel under anvandartesterna innebér det att handlingsbarheten ar bra. Testpersonerna
fick hela tiden automatiskt stdd av systemet under tiden de utférde olika handlingar.
Exempelvis nar de valde att klicka pa kop-knappen lade sig varan automatiskt i varukorgen i
vansterkant pa sidan. Aven nar de borjade skriva sokfaltet for att soka pa nagon vara kom det
upp en lista med sokalternativ som kunde likna de produkter de ville bestalla.

5.1.2 Webbsidans informationsdesign

Far anvdndaren den information den behdver ndr han eller hon integrerar pd CDON’s
webbsida? Jag undersokte om CDON har utgatt ifran gestaltlagarna néar de utformade
webbsidan. Jag fragade testpersonerna vad de tyckte om layouten for att pa sa satt kunna
analysera utifran deras svar vilka gestaltlagar som foljs. Till svar fick jag att sidan var stadad
och sag ordningsam ut. FOr att en webbsida ska se stadad och ordningsam ut kravs det att
dessa lagar foljs pa nagot satt. Det ar kanske inte sa latt att avgora exakt vilka gestaltlagar som
bidrar till att det ser ordningsamt och stédat ut eller kanske det krdvs att alla lagar foljs.
Utifran min egen utvardering foljer de alla gestaltlagarna pA CDON’s webbsida. Nir jag tittar
pa proximiteten pa webbsidan sa grupperar de tydligt de olika delarna. Exempelvis grupperar
de musik for sig och film for sig mitt pa sidan. Pa kanterna har de annan information som
exempelvis kampanjer och kundservice. Allt &r grupperat och detta tror jag gora att det blir
lattare for anvandare att hitta. En testperson svarade att sa lange han hittar tyckte han att det
var okej. Han hittade det han skulle s& det bevisar kanske att principen proximitet foljs. Aven
om informationen pa sidan grupperas kan det i vissa tillfallen dven vara bra att tinka pa
slutenheten. Slutenhet handlar om att skapa samhdrighet, exempelvis att ha en sorts ram runt
information som hoér samman. Detta har de exempelvis runt varukorgen genom att ha en gul
bakgrund. Jag fragade dem vad de tyckte om webbsidans kontrast och aven dar fick jag
positiv respons. Nagon sa att det var bra att bakgrunden var vit och nagon annan sa att sidan
var tydlig. Jag fick intrycket att de inte riktigt visste vad de skulle svara pa den har fragan.
Aven om de hade en aning om vad kontrast innebar sé tror jag det var svart for dem att veta
just vad de skulle svara. Jag borde kanske ha formulerat om fragan pa nagot vis sa att den
hade varit lite mer specifik. Kontrast kan ha med féarger att gora eller olika storlekar pa text,
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eller om de anvander olika typsnitt for att framhava information. De skapar kontrast pa flera
stallen pa webbsidan for att framhéva viss information, exempelvis att priserna ar roda.

Testpersonerna tyckte dven att lankarna pa webbsidan var bra. En testperson tyckte att det var
bra att varje produkt hade en bild sa anvandaren slipper klicka pa varje lank for att se vad det
ar for nagot. Detta var faktiskt inget jag tankte pa vad galler lankningen, men jag haller med
om att det ar bra och dessutom gar det att bade klicka pa lanken och bilden for att komma till
den onskade produkten. Att en bild kan vara en lank ar kanske inte sa latt att se i alla tillfallen
eller fér en ovan anvéndare. En bild visar inte pa att den &r en lank genom att ha utomstaende
farger eller liknande, utan det ar oftast nagonting anvandaren far lista ut sjalv. | det har fallet
nar de har bilder pd varje produkt &r det kanske latt att forstd att anvandaren far mer
information genom att klicka pa produkten, men nagon kanske tror att genom att klicka pa
bilden forstoras den. Ingen tyckte heller att det fanns nagra onddiga lankar, haller &ven med
dem dar. Lankarna underlattar valdigt mycket sa det inte blir for mycket information pa en
sida. CDON har lagom manga lankar och det &r latt att hitta bland dem, alltsa har de lyckats
att gora webbsidan skannbar”.

Jag fick bara positiva svar nar jag fragade vad de tyckte om spraket pa webbsidan. De tyckte
att spraket var latt och ingen hittade nagra stavfel. Aven jag anser att spraket var bra, det enda
som jag reagerade lite pd var att de hade tvd lankar pd engelska, "Merchandise” och ”On
demand”. Jag visste inte ens vad merchandise betydde innan jag klickade pé ldnken fOr att
undersoka vad det var for nagot. Pa merchandise sidan saljer de forst och framst klader, men
de har dven produkter som muggar och kalendrar. Det var ingen av testpersonerna som lade
marke till att denna lank var pa engelska, men det var férmodligen for att de inte fick som
uppgift att handla nagot kladesplagg eller liknande. En testperson sa att spraket var anpassat
till alla aldersgrupper, vilket jag kan halla med om delvis. Jag tror exempelvis inte att alla 60-
aringar vet vad merchandise betyder, jag visste inte ens det. Om denne ovana och inte sa
engelskkunniga 60-aring gar in pa CDON for att kopa en T-shirt med Metallica pa till sitt
barnbarn kan det kanske bli lite svart. Hade daremot lanken haft namnet klader eller liknande
hade det nog underlattat for en del. On demand &r daremot inget de kan andra pa, da jag tror
att det inte finns nagot battre namn for det pa svenska.

5.1.3 Webbsidans Grafiska design

Det finns tre olika typer grafik enligt Molich; nyttig, stédjande och likgiltig. CDON har mest
nyttig grafik och del stédjande men ingen likgiltig. Den nyttiga grafik de har ar bilder pa deras
produkter, vilket ar ett maste pa en webbsida dar de saljer produkter. Jag som anvandare vill
se hur produkten ser ut innan jag bestaller den. Da &r det dven viktigt att bilderna &ar bra och
ger ett intryck av hur den verkliga produkten ser ut. Jag tror aven att bilderna spelar en stor
roll ndr en anvandare ska kopa en produkt. Ar det dalig bild pd en produkt tror jag att den
saljer samre an om det hade varit en bra bild. Nar jag fragade en av testpersonerna vad hon
tyckte om bilderna pa CDON fick jag till svar att hon tyckte att de var for sma. Jag fragade
henne om hon visste att det gar att forstora bilderna om man klickar pa dem. Det visste hon,
men hon menade att det var jobbigt att behova klicka pa varje bild for att se produkten nar
hon bl&ddrar igenom produkterna. Ett alternativ hade varit att ha lite storre bilder eller om
anvandaren haller pekaren over miniatyrbilden sa syns en storre bild av produkten. Den
funktionen har de om anvéandaren haller pekaren Over en lank av en produkt sa visas en
miniatyrbild av produkten. Fragan ar da om detta kanske kan bli ett storningsmoment istéllet,
eftersom de har ganska manga miniatyrbilder pa startsidan sa ar det latt att det blir irriterade
om det skall komma en storre bild av produkterna sa fort pekaren kommer at en miniatyrbild.
Sa fragan ar om det finns nagon béttre I6sning &n att ha lite storre bilder hela tiden. De tva
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andra testpersonerna som inte hade handlat sa mycket pa CDON innan tyckte att bilderna var
bra och hade inte sd mycket kommentarer om dem. Jag anser ocksa att bilderna &r bra, de har
en bra funktion och ett syfte. Forutom bilder pa produkter sa har de &ven sma symboler
bredvid nastan varje rubrik pa startsidan. Exempelvis har de bild pa en liten bok bredvid
rubriken bocker och en bild pa en mobiltelefon bredvid rubriken mobiltelefoni. Detta visar pa
stodjande grafik, da symbolerna hjalper till att strukturera informationen pa sidan. Som sagt
finns det knappt nagon likgiltig grafik som ocksa ar utsmyckning, de enda de har ar lite sng i
headern nu som det ar vinter. Samtidigt behdvs det pa grund av att de redan har mycket bilder
pa sidan. Det hade nog blivit alldeles for rorigt om de skulle ha utsmyckande grafik om de
hade haft den layouten de har idag.

Farg ar en viktig princip pa eftersom det skapar kontrast och forstarker det budskap de vill
formedla. Alla testpersonerna tyckte att det var fargglatt pA CDON. De hade inte sd manga
synpunkter pa fargerna heller, men det tar jag som ett positivt tecken. Hade det varit hemska
farger hade de formodligen haft fler synpunkter pa det. CDON’s Kop-knapp och Till kassan-
knapp har en stark rod farg, vilket gor att det skapas koherens och gor att anvandarna forstar
att det finns ett sammanhang. Testpersonerna hade inga problem med att forsta vart de skulle
klicka for att 1agga till en vara i varukorgen eller hur de kom till kassan. Detta tror jag beror
pa att de just har den starka roda fargen. Att nagot har en stark farg kan dven ses som en
signaleffekt. Oftast anvénds signaleffekter for att fortydliga ett budskap, men det galler att
vara forsiktig med att anvanda for mycket signaleffekter sa det inte blir stérande. Jag fragade
tespersonerna vad de tyckte om reklamen pa grund av att en del av reklamen hade animering.
De svarade da att de inte lade marke till den under tiden de utférde uppgiften de fick i
anvandartestet. De tyckte att reklamen var relevant och det var inget som stérde dem. Detta
tyder pa att CDON har lyckats gora animering utan att det stor anvandaren. Jag tror dven att
den animeringen de har vid varukorgen, att det blinkar till ett par ganger nar kunden lagger till
en vara, hjalper anvandaren omedvetet. Det ar kanske inget anvandaren direkt tanker pa att
det blinkar till eftersom det hander samtidigt de klickar pd kdp, men jag tror &anda att
periferiseendet gor att hjarnan uppfattar att i vansterkant hande det nagonting och dit skall jag
ga om jag vill fortsatta kopet. Som sagt racker det med att det blinkar ett par ganger for att
anvandaren skall uppfatta att det hander nagot, hade det fortsatt att blinka hade det
férmodligen blivit stérande.

Jag avslutade intervjuerna med att fraga testpersonerna vad som var svart och vad som var latt
med uppgiften. Alla tyckte att uppgiften var latt, det var inget som var svart. En anvandare
papekade bara att det var lite jobbigt att vanta pa att sidan skull ladda pa grund av att datorn
var sd seg. Ar detta ndgot en webbutvecklare kanske bor tinka pa nir de designar en
webbsida. Idag har de flesta snabba datorer och bredband, men det finns fortfarande nagra
som inte har det. Nar det ar mycket bilder pa en sida tar det langre tid att ladda. En webbsida
bor anpassas for alla, &ven de som har sega datorer.
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5.2 www.ryanair.com

5.2.1 Webbsidans interaktionsdesign

Aven pa denna webbsida undersoker jag hur de uppfyller de olika brukskvaliteterna for att
kunna gora en utvérdering av hur pass bra anvandbarheten och handlingsbarheten &r. Jag
fragade testpersonerna om de tyckte att de fick tillrackligt med bra feedback nar de
integrerade pa webbsidan. En testperson tyckte att hon fick bra feedback under hela
bokningsprocessen, men visste inte om den skulle vara tillrackligt bra efter kopet. Exempelvis
om hon skulle fa ett mejl eller liknande som ett kvitto” pa att hon hade bokat en hyrbil. Detta
var inget vi kunde undersoka pa grund av att jag inte ville att de skulle hyra nagon bil pa
riktigt, men det ar absolut lika viktigt att kunden far bra feedback aven efter ett kop. Den
andra testpersonen tyckte inte att han fick tillrdckligt med feedback nér han hade valt datum
som redan passerat. Han menade att meddelandet var for litet och lag pa fel plats, sa han
forstod inte vad han hade gjort for fel forst. Nar det galler just felmeddelanden &r det viktigt
att anvandaren forstar direkt vad som ar fel, annars kan det latt bli frustrationer och detta
kanske till och med kan leda till att anvandaren véljer att handla pa en annan webbplats. For
det mesta hade de bra feedback till anvandaren under hela bokningsprocessen av en hyrbil,
men det var vissa smadetaljer som var lite irriterande. Exempelvis att de har en knapp som
heter Betala nu”, aven om anvéndaren inte kommer betala nu, utan det &r tva steg kvar av
bokningsprocessen. Detta kanske kan forvirra anvandaren, men tack vare att det hela tiden gar
att se vilket steg anvandaren befinner sig sa kanske det inte ar ett jatteproblem.
Testpersonerna tyckte att det var lagom mycket text pa webbsidan och det tror jag har med
formbarheten att gora. Pa vissa stallen under bokningsprocessen kan anvandaren sjalv vilja
hur mycket information den vill se, vilket ar bra da det inte blir jobbigt med for mycket
information samtidigt.

Jag fragade testpersonerna om de kande att de hade kontroll Gver situationen, vilket de tyckte
att de hade. Det vara bara en som tyckte att det inte var sa latt att hitta Dusseldorf i listan pa
grund av att det stod Wezee framfdr. Hon hittade staden till slut s& hon tappade inte kontrollen
helt. Brukskvaliteten kontroll och sjalvstandighet handlar helt om hur anvandaren uppfattar
det, och i det har fallet tyckte alla testpersonerna att de hade kontroll. Anledningen till att de
kande kontroll tror jag beror pa att de sjalva kunde styra hela bokningsprocessen utan nagra
storre problem eller stérningar.

Jag lade marke till att det fanns information som inte gav ndgon nytta for anvandaren, som vid
en link som heter “Utrustning”. Klickar anvindaren pa den skall de fa information om
hyrbilen, vilket inte var tillracklig information eftersom det var svart att veta vad de olika
sakerna stod for och dessutom var det pa ett annat sprak. Detta var det ingen av testpersonerna
som sag eftersom de inte klickade pa den ldnken. De hittade ingen information de tyckte var
orelevant férutom reklamen pé startsidan. Aven reklam bor ha relevans, men i detta fall fanns
det en reklamdel som inte hade nagot med ett flygbolag att gora 6verhuvudtaget.

Sékerhet och fortroende har en koppling genom att jag oftast sjalv tycker att fortroendet okar
om jag vet att sakerheten &r hdg. Jag skulle personligen inte ldmna ut mitt kontokortsnummer
pa denna sida for att webbsidan ar allmant rorig och alldeles for manga smafel som irriterar.
En av testpersonerna skulle daremot kunna lamna ut sitt kontokortsnummer har pa grund av
att hon hort talas om foretaget. Igen spelar det roll om foretaget ar ként. Den andra
testpersonen ville inte utge sin mejl pa grund av att det var sa mycket reklam pa webbsidan.
Han tankte da att formodligen kommer de skicka ut mycket reklam till hans mejl. Detta tyder
pa att reklamen kan paverka en anvéandare valdigt negativt da han eller hon inte kan vara saker
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pa att det ar sakert att utge sin mejladress. Mangden reklam och om reklamen é&r relevant ar
alltsa viktig att tanka pa. En testperson tyckte att webbsidan blev trovardig nar det fanns steg i
bokningsprocessen. Det skapar inte trovéardighet utan mer en anvandbar webbsida. Steg
underlattar och skapar ett Gverseende for anvandaren sa att han eller hon hela tiden vet vart i
processen de &r, men kanske en anvéndbar webbsida skapar trovérdighet. Tror det &r olika
fran fall till fall, det ar fler aspekter som spelar in an steg for att skapa en trovardig webbsida.
En testperson ville inte lamna ut nagra privata uppgifter innan hon hade hort med nagon
annan som handlat pa denna pa webbsida om det &r sdkert. Jag fick inget intryck av varfor,
men om hon tanker som jag sa ar det formodligen for att de inte ger intrycket av att det ar
sékert.

Det &r svart att siga om Ryanairs webbsida &r anvandbar eller inte. Enligt vad jag sag mina
testpersoner lyckades utféra av den uppgift de fick och vad jag fick utav intervjun finns det
vissa detaljer som visar pa att anvandbarheten inte ar lika bra som det borde vara. For att
nagot skall vara anvéandbart enligt Molich(2002) skall det vara effektivt att anvanda, vilket det
inte var vid vissa tillfallen. Till exempel att hitta biluthyrningen pa startsidan kunde vara svart
for vissa testpersoner. Det skall dven vara begripligt vilket det inte ar pa grund av att de
blandar engelska och svenska, spraket ar en viktig del att tanka pa for att informationen pa
webbsidan skall bli begriplig. Till sist tar Molich upp att det skall vara tillfredsstéllande att
anvanda, vilket det var for alla anvandare da de lyckades genomféra uppgiften. Aven om
testpersonerna och jag lyckades genomfora uppgiften bor anda kriterierna uppfyllas for att
webbsidan skall kallas anvandbar. Om webbsidan ar handlingsbar ar jag ocksa lite skeptisk
till efter anvandartesterna. Jag stétte inte pa nagra problem under bokningsprocessen nar det
géller systemets automatiska handlingar, jag kénde att jag hela tiden fick stod for de
handlingar jag utforde. Daremot var det en testperson som fick dalig feedback nar han hade
fyllt i fel datum, vilket ocksa handlar om hur handlingsbart systemet ar. Samma person lade
aven marke till att nar han skulle fylla i sina uppgifter pa slutet av bokningen, da kunde han
nar han skulle verifiera sin e-postadress bara kopiera det han skrivit i faltet innan och klistra
in i verifieringsfaltet. Detta tyckte han inte var sarskilt bra da anvandaren kan skriva in fel
adress tva ganger, da ar det ingen mening med att verifiera den. Detta handlar ocksd om
handlingsbarhet da systemet inte marker av att anvandaren klistrar in nagot i verifieringsfaltet.
For att det skall vara handlingsbart galler det att systemet sager ifran att det inte gar att klistra
in nagot i detta falt.

5.2.2 Webbsidans informationsdesign

For att ta reda pa om anvandarna far tillrackligt bra information pa Ryanairs webbsida utgick
jag aven har ifran gestaltlagarna. Jag fragade testpersonerna vad de tyckte om layouten for att
pa sa satt kunna analysera utifran deras svar vilka gestaltlagar som foljs. Alla tre tespersoner
tycker att sjélva rutan for bokning av flyg och liknande borde tagit mer plats pa startsidan ar
all reklam runt omkring. Nagon sa att det var for mycket reklam jamfort med sadant som var
viktigt. Placeringen pa sidan verkar ha betydelse, och beroende pa hur viktig” informationen
ar bor placeringen tankas pa. Precis som gestaltlagen proximitet handlar det om gruppering
och placering pa skarmen. De har bra grupperingar pa sa sétt att vi forstar vilka delar som hor
ihop, men nar det galler placeringen av de olika delarna sa ar det véldigt ostrukturerat och
stokigt. Jag tror att slutenheten hjélper till en del for att strukturera upp startsidan sa gott det
gar. Det finns ramar runt de olika delarna vilket ocksa gor att det blir lattare att forsta vilka
delar som hor ihop. Testpersonerna tyckte att webbsidan hade en bra kontrast da det var latt
att lasa den text som finns pa grund av att textfargen och bakgrund skapar kontrast.
Testpersonerna tankte bara pa vilka farger som skapar kontrast, men det finns aven fler
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aspekter som spelar in for att skapa kontrast. Exempelvis har Ryanair stora bokstéver i
flikarna pa startsidan vilket skapar kontrast mot undermenyerna som har sma bokstaver.

Lankarna har ocksa betydelse genom hur manga det finns, om de ar logiskt placerade och om
lanknamnen ger en bra beskrivning. Pa Ryanairs startsida finns det valdigt manga lankar och
det 4 manga lika lankar som tar anvandaren till samma sida. Detta var det ingen av
testpersonerna som lade marke till, men nar de skulle hitta lanken for biluthyrningen gick
nagra av dem in pa olika lankar. Det finns alltsa flera olika lankar placerade ut pa sidan for att
komma till biluthyrningen, &ven med olika namn. Detta &r onddigt och tar bara plats. Béttre
att ha en meny som é&r lattoversiktlig dar det gar att komma at allt. Att ha en ruta i mitten gar
att ha dar huvudtjansterna ar, precis som de har pa Ryanair. Da bor dven den rutan, eftersom
den ar central, vara mer i fokus &n reklam precis som en av testpersonerna tyckte. Att
lanknamnen ger en bra beskrivning &r valdigt viktigt da det ar pa sa satt anvandarna forstar
hur de skall ga tillvaga for att na sitt syfte med att vara inne pa webbsidan. En av
testpersonerna tyckte inte att lanknamnen gav en bra beskrivning eftersom vissa av lankarna
stod pa engelska, och pa grund av det forstod han inte vad vissa av dem betydde. Den andra
testpersonen tyckte att billiga hyrbilar” var ett onddigt namn pé en lank, det hade rackt med
“hyrbilar”. Sa det sidmsta med ldnkarna pa Ryanair &r ldnknamnen. De beskriver inte
tillrackligt bra for att alla anvandare skall forstd vad de innebar. Det var bara en av
testpersonerna som lade marke till att de blandade engelska och svenska, och stérde sig pa
det. De tva andra markte inte av det och tyckte inte att det gjorde nagot. Jag haller med den
testpersonen som tycker att det ar daligt att de blandar svenska och engelska. Varfor inte bara
oversatta allt om de redan har 6versatt nagot? Nagra av testpersonerna och jag tycker aven att
det ar daligt att de har en lank som heter Hertz istéllet for biluthyrning. Det &r inte sa latt for
alla att veta att foretaget som driver biluthyrningen heter just Hertz. Det var manga smasaker
som storde nar det géller spraket pa webbsidan. Det var inte sd manga stavfel eller
grammatiska fel, men det bor sta pa ett sprak sa att alla forstar.

5.2.3 Webbsidans grafiska design

Nar det galler den grafiska designen fick jag lite olika synpunkter fran testpersonerna. Jag
fragade dem vad de tyckte om bilderna pa webbsidan, tva av testpersonerna tyckte att det var
helt okej bilder och att det inte fanns ndgra onddiga. Det fanns inte sd manga bilder pa
Ryanairs startsida, men pa bokningssidan for hyrbilar har de bilder pa fordonen de hyr ut. Det
blev endast dessa bilder testpersonerna analyserade, eftersom det inte fanns s méanga andra
bilder att analysera. En anvéandare tyckte att just de bilderna pd fordonen hade dalig
upplosning och att det ser ut som att de ar hittade pa Internet, han menade att det ar latt att
forsta att det inte ar just de bilarna pa bilderna kunden far. Kanske ar det en sénderrostad bil,
men att det ar samma modell. Han har faktiskt en poang déar, kanske har bilderna inte da
nagon informativ kvalitet. Bilden har ett syfte men férmedlar den ratt fakta till anvandaren.
De tva andra testpersonerna hade inga synpunkter pa detta, men jag tror om de skulle hyra en
bil pa denna webbsida pa riktigt hade de nog studerat bilarna lite mer noggrant. Det vet jag
med mig sjalv att jag studerar produkten noggrant innan jag bestaller den, bade utifran bild
och text. Jag upptackte efter intervjun att det star inne pa lanken Utrustning; “Vanligen
observera namnda bilar ar exempel. Bilmodeller kan variera inom en och samma bilgrupp
vad galler tillganglighet och speciella attribut som passagerare och bagageutrymmen”. Da ar
det anda okej att de har de bilderna eftersom att de forklarar att bilarna dar exempel, men det
basta hade varit att de hade haft bilder pa de riktiga bilarna de hyr ut. Som kund vill vi oftast
se hur varan vi ska kopa eller hyra ser ut, eftersom det &r nagot vi betalar for.

-55-



Eftersom vi manniskor uppfattar farger pa olika satt fick jag aven olika synpunkter pa
fargerna pa Ryanairs webbsida. Deras farger gar i gult och morkblatt. Tva av testpersonerna
tyckte att det var helt okej eller fina farger, men en tyckte inte att gult och blatt passar ihop.
Inte heller jag tycker att det ar sarskilt fina farger, men anda forstaeligt att de anvander dem
eftersom det ar foretagets farger. Kanske hade de kunnat anvanda fargerna pa ett annat satt pa
webbsidan sé att fargerna inte blir sa ”skrikiga”. Jag fick en kommentar fran en testperson att
hon inte tyckte det var fint att lankarna blev roda nar markoren hoélls dver. Det ar bra att
anvandaren ser nar det ar en lank eller inte, och att den byter farg ar ett satt att
uppmarksamma anvéndaren. Ett alternativ hade varit om lanken bara hade &ndrat storlek eller
bytt till en annan farg &n rod.

De signaleffekter som finns pa startsidan ar all reklam som blinkar. Jag och en testperson
tyckte det var stérande och far sidan att se allmant oserios ut. De har inga signaleffekter alls
som fyller nagon funktion, mer dn att forsoka locka kunderna till att kopa nagot. Daremot ger
det motsatt effekt for mig som bara vill ga fran sidan direkt pa grund av allt som blinkar.
Sammanfattningsvis ar Ryanairs hemsida valdigt oserics for att vara ett sadant kant flygbolag.
Jag hade inte kdpt ndgon tjanst dar i verkligheten just pa grund av att det verkar oseriost. Jag
har forsokt boka flygbiljett har en gang, men jag gav upp for jag forstod inte hur jag skulle ga
tillvaga. Blev forvirrad av spraket och jag fick inte den information jag behévde. Kanske hade
jag kunnat boka en hyrbil hdar, men jag hade inte velat betala direkt utan hellre véntat och
betalat pa plats nar jag ser bilen. Nér jag fragade mina testpersoner om de hade velat boka en
hyrbil har ndgon gang svarade alla ja. En skulle kunna boka hyrbil om hon skulle flyga med
Ryanair. Den andra skulle forst sokt pa google efter hyrbilar, och om Ryanair da hade varit ett
alternativ hade hon kanske hyrt fran dem.
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6 Diskussion

6.1 Slutsatser

6.1.1 Delfraga 1: Vilka principer for interaktionsdesign ar viktiga att
beakta?

Utifran min analys har jag kommit fram till att inom interaktionsdesign ar anvandbarheten och
handlingsbarheten viktig for att skapa fortroende. For att en webbsida skall vara anvandbar
och handlingsbar kravs dven att en del av brukskvaliteterna uppfylls. Bade nagra av
testpersonerna och jag sjalv tycker att feedback ar en viktig princip. Det ar viktigt att e-
handelssidor tanker pa att det inte uppstar for manga fel och att anvandaren hela tiden far
feedback pa vad som éar fel i sa fall, sa att man hela tiden har kontroll, annars kanske de
forlorar kunder i onddan. Fortroende skapas dven genom att informationen pa webbsidan &r
relevant. Ar det for mycket information som ar orelevant, sjunker ocksd trovirdigheten.
Sékerhet ar ocksa en viktig princip att beakta. Kunden bor kanna sig saker nar denne handlar
pa en webbsida. De flesta av testpersonerna gillade inte att utge sitt kontokortsnummer, vilket
tyder pa att de inte kanner att sakerheten ar tillrackligt hog. Detta tror jag inte har nagot med
designprinciperna att gora, utan det spelar ingen roll hur webbsidan ser ut sd ar anvandare
osdkra med att Iamna ut kontokortsnummer. Kanske beror det pa okunskap eller skrammande
fall som synts i media. Utifran anvandartesterna var det ingen skillnad pa vana eller ovana
anvandare, eller hur pass bra designad webbsidan var, alla tyckte det var obehagligt att utge
sitt kontokortsnummer. Pa sa sétt tycker jag det bevisar att trovardighet runt sakerhet inte
beror pa nagra designprinciper.

6.1.2 Delfraga 2: Vilka principer for informationsdesign ar viktiga att
beakta?

Inom informationsdesign tycker jag det ar viktigt att tdnka pa layouten. Grupperingar och
kontrast som ar en del av layouten pa en webbsida, har betydelse da det paverkar hur
anvandaren ska navigera sig pa sidan. De flesta av testpersonerna tyckte att det var lattare att
hitta det de skulle p& CDON’s webbsida dn pa Ryanairs. Utifran min analys beror dessa
problem pa hur de olika delarna pa sidan ligger och syns. Jag har dven kommit fram till att det
ar viktigt att beakta hur lankar placeras pa sidan och vilka namn lankarna har. Ryanairs
webbplats hade ratt manga lianknamn som inte var tillrackligt forklarande for nagra av
testpersonerna, pa grund av att manga av dem stod pa engelska. Med tanke pa detta och att det
var svart for vissa att hitta biluthyrningen pa startsidan, tycker jag det tyder pa att lankars
placering och namn &r viktiga principer att beakta. Aven om ingen av testpersonerna sa att
fortroendet sjonk pa grund av att spraket var daligt, sa paverkade det vissa av dem negativt.

6.1.3 Delfraga 3: Vilka principer fér grafisk design ar viktiga att beakta?

For den grafiska designen pa en webbsida har jag kommit fram till att bilder ar viktigt att
beakta, speciellt om det ar bilder pa produkter som ska séljas till kunder. Att se en produkt pa
en webbsida ar inte det samma som produkt i en butik dar man kan se och rdra produkten i
verkligheten. Darfor bor bilderna pa en e-handelssida vara sa realistiska som mojligt sa
kunden vet vad den koper. Fargerna pa webbsidorna hade inte sa stor betydelse nar det
kommer till att k&nna fértroende for det séljande foretaget. De flesta av testpersonerna tyckte
att fargerna pa bada webbsidorna var hel okej. Det var en testperson och jag som inte att
tyckte att Ryanairs farger ar sa fina, men att det paverkar trovardigheten tror jag inte.
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6.1.4 Huvudfraga: Vilka principer ar viktiga att beakta vid design av en
webbplats for e-handel for att kunden ska kédnna fortroende for det
saljande foretaget?

Det jag kommit fram till nu &r att de flesta designprinciperna som jag tagit upp inom
interaktionsdesign, informationsdesign och grafisk design bor beaktas for att skapa
fortroende. Inte alla principer ar lika viktiga, men jag tror anda att alla paverkar varandra lite
oavsett. Inom interaktionsdesign &r anvandbarhet och handlingsbarhet en viktig princip. For
informationsdesignen ar layouten, lankarnas utformning och spraket viktiga och inom den
grafiska designen &r bilder viktigt att beakta for att skapa fortroende.

For att jamfora de tva webbsidorna som jag har analyserat med varandra sa tyder det pa att
CDON’s webbsida uppfyller fler av designprinciperna &n vad Ryanairs webbsida gor. Jag fick
fler negativa kommentarer fran testpersonerna pa Ryanairs webbsida och jag personligen
tycker ocksa att det ar en samre webbsida an CDON. Det var dven skillnad pa hur
testpersonerna utforde uppgiften och provade sig fram. Nagra av de som var mer vana
anvandare var lite mer nyfikna och klickade runt pa sidan och provade andra saker &n det som
ingick i deras uppgift. Pa sa satt fick jag aven fler kommentarer fran dessa.

Jag uppfattade det under intervjuerna som att de flesta testpersonerna fick hogre fortroende
for webbsidan for att den var kand. Sa ar det kanske for de flesta, har de hort talas om ett
foretag vet de att det &r manga som handlar dar och pa sa satt kanns det ocksa tryggare.
Fragan ar om hur kant foretaget ar paverkar fortroendet mer &n vad designprinciperna gor. Det
intrycket fick jag av nagra av testpersonerna.

6.2 Metodutvardering

6.2.1 Anvandartesterna

Jag gjorde sex stycken anvandartester pa sex olika personer, tre pa en e-handelssida som séljer
produkter och tre pa en e-handelssida som séljer tjanster. Detta for att inte samma person skall
gora tva anvandartester. Jag tycker att detta fungerade bra, och jag ar néjd med uppdelningen
av personer. Eventuellt hade jag kunnat ha flera testpersoner pa varje webbsida for att fa mer
data. Anvandartestet pa e-handelssidan som saljer produkter, CDON.com, gick ut pa att
testpersonen skulle hitta tva produkter och lagga dessa i varukorgen, och sedan ga till kassan
for att fylla i uppgifter om sig sjélva. Anvandartestet pa e-handelssidan som séljer tjanster,
ryanair.com, gick ut pa att boka en hyrbil och vélja till en barnstol, och till sist fylla i
uppgifter om sig sjalva. Under tiden observerade jag personligen och med hjélp av en
filmkamera. Jag tycker detta var en mycket bra metod, dels for att spela in intervjun men
ocksa for att se testpersonernas ansiktsutryck vid eventuella reaktioner pa nagot. Nu i
efterhand har jag kommit pa att jag eventuellt skulle valt en annan uppgift for testpersonerna
pa Ryanair.com, pa grund av att anvandaren kommer till Hertz webbsida nar de skall boka en
hyrbil. Meningen var att jag skulle testa Ryanairs webbsida, men istéllet blev det endast
Ryanairs startsida och en del av Hertz webbsida. Detta paverkar i och for sig inte min studie
sa mycket eftersom det handlar om designprinciper pa e-handelssidor i allménhet, sa det gor
inget att det ar fler webbsidor inblandade.

6.2.2 Intervjuerna

Intervjuerna gjorde jag pa testpersonerna direkt efter de gjort anvandartestet. Fragorna
formulerade jag utifran den teori jag tagit fram. Under intervjun jamforde jag deras svar med
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hur de utforde uppgiften. Nagra ganger under intervjun fick jag stalla foljdfragor for att
forsoka fa testpersonerna att uttrycka mer vad de tyckte, ibland fick jag valdigt korta svar och
ibland lite langre. Det var inte alltid sa latt att fa nagra synpunkter pa vissa saker jag fragade
dem under intervjun. Oftast fick jag forklara begrepp for dem som de inte forstod, speciellt
om det var lite mindre vana anvandare. Det var manga saker de inte tankte sarskilt pa, men
dar kommer da mitt arbete in och analysera vad de egentligen tycker utifran hur de utforde
uppgiften och hur de svarar pa mina fragor. Detta har varit en utmaning att analysera, men
ocksa mycket intressant.

6.3 Utvardering av undersékning

FoOr att utvardera min undersokning kommer jag anvanda mig av den metod jag skrivit om i
utvarderingsmetoden och som &ven presenteras i uppsatskraven for Institutionen for Data- och
affarsvetenskap (2003).

Relevans

Det ar viktigt att uppsatsens damne haller sig inom ramarna for informatik for att skapa
relevans. Denna uppsats ar inom omradet informatik pa grund av att den ger kunskap till
foretag som séljer eller vill sdlja sina produkter dver Internet. Det finns en del foretag idag
som inte vet vilka principer som &r viktiga att beakta vid design av e-handelssidor for att
skapa fortroende till sina kunder. Jag anser dven att denna uppsats ar relevant pa grund av att
jag behandlar begrepp som finns inom informatik, sia som interaktionsdesign,
informationsdesign och grafisk design.

Originalitet och tydlighet

Jag tycker att jag tydligt visar i uppsatsen vad jag har kommit fram till sjalv och vad som ar
hamtat fran teori genom att citera och referera. I min kvalitativa studie har jag en teoretisk del
och en empirisk del déar jag genom empirin genererat ny kunskap. Jag tycker att jag har
besvarat mina fragestallningar och uppfyllt syftet med studien.

Kreativitet

Att designa webbsidor for e-handel och dessutom skapa fortroende till sina kunder tycker jag
4r ett omrade som ar rimligt att studera. Aven mojlighet till fortsatt forskning finns genom att
undersdka vilka andra principer an designprinciper som har betydelse for att skapa fortroende.

Vetenskaplig forankring

Jag anser att denna uppsats anknyter val till tidigare forskning, da jag anvént mig till stor den
av Rolf Molich och Jakob Nielsens bocker om webbdesign. Jag har dven anvant mig av
Cronholm och Goldkuhls forskningsrapport som handlar om handlingsbarhet.

Kongruens

Jag har forsokt i varje del av uppsatsen att forklara delarnas innehall och vilket ssmmanhang
de har med resten av uppsatsen, pa sa satt tycker jag att det skapas en helhet och det gar hela
tiden att folja den roda traden.

Metod

Jag har i metoddelen behandlat alla delar som &r viktiga, insamlings-, analys-, presentations-,
och utvarderingsmetod. Jag har &ven baserat kunskapsbehoven karaktdr for den valda
metoden, alltsa i detta fall forstaelseinriktad kunskap. Genom den valda metoden anser jag att

-59 -



jag lyckats besvara mina forskningsfragor och kommit fram till vilka designprinciper som &r
viktiga att beakta vid design av webbsida for e-handel for att skapa fortroende.

Kommunicerbarhet

| uppsatsen finns det inte manga avancerade begrepp och jag tycker att den ar lattlast dven for
de som inte &r insatt i amnet fran start. De huvudbegrepp jag behandlar i denna uppsats
forklaras i teoridelen, men jag forklarar &ven sammanhanget mellan dessa begrepp genom en
modell.

6.4 ldéer till fortsatt forskning

Denna studie beaktar olika designprinciper som skapar fortroende for att kunder ska vilja
handla pa en e-handelssida. Fortsatt forskning skulle kunna handla om vilka andra principer
som skapar fortroende och exempelvis hur anvandare ser pa kortbetalning. Detta ar kanske
nagot som manga redan har forskat i, men det gar aven att forska i om anvandare kanner
samma fortroende nar de handlar via Internet pa exempelvis mobilen.

Det hade varit intressant att gora en egen e-handelssida och testa den pa anvandare. Da finns
det ingen mojlighet att anvandarna kénner fortroende for webbsidan for att den ar kénd.
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Hogskolan i Boras dr en modern hogskola mitt i city. Vi bedriver utbildningar inom ekonomi och
informatik, biblioteks- och informationsvetenskap, mode och textil, beteendevetenskap och
lirarutbildning, teknik samt vardvetenskap.

Pa institutionen for data- och affirsvetenskap (IDA) har vi tagit fasta pd studenternas framtida behov.
Dirfor har vi skapat utbildningar dir anstillningsbarhet 4r ett nyckelord. Amnesintegration, helhet och
sammanhang dr andra viktiga begrepp. Pa institutionen rader en nirhet, savil mellan studenter och ldrare
som mellan foretag och utbildning.

Vira ekonomiutbildningar ger studenterna méjlighet att lira sig mer om olika féretag och forvaltningar
och hur styrning och organisering av dessa verksamheter sker. De far dven ldra sig om samhillsutveckling
och om organisationers anpassning till omvirlden. De far méjlighet att forbittra sin f6rmaga att analysera,
utveckla och styra verksamheter, oavsett om de vill d4gna sig at revision, administration eller
marknadsforing. Bland vara IT-utbildningar finns alltid nagot f6r dem som vill designa framtidens IT-
baserade kommunikationslésningar, som vill analysera behov av och krav pa organisationers information
for att designa deras innehallsstrukturer, bedriva integrerad I'T- och affirsutveckling, utveckla sin férmaga
att analysera och designa verksamheter eller inrikta sig mot programmering och utveckling f6r god IT-
anvindning i féretag och organisationer.

Forskningsverksamheten vid institutionen dr savil professions- som design- och utvecklingsinriktad.
Den 6vergripande forskningsprofilen f6r institutionen dr handels- och tjdnsteutveckling i vilken kunskaper
och kompetenser inom savil informatik som féretagsekonomi utgér viktiga grundstenar. Forskningen ar
vilrenommerad och fokuserar pa inriktningarna affirsdesign och Co-design. Forskningen dr ocksd
professionsorienterad, vilket bland annat tar sig uttryck i att forskningen i ménga fall bedrivs pa
aktionsforskningsbaserade grunder med féretag och offentliga organisationer pd lokal, nationell och
internationell arena. Forskningens design och professionsinriktning manifesteras ocksa i InnovationLab,
som dr institutionens och Hogskolans enhet for forskningsstddjande systemutveckling.
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