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The purpose of this study is to identify if the design
principles control, consistency and error prevention
affect the usability during the booking process on
travel agencies websites, whether they are
implemented or not. The research methodology
consists of qualitative and quantitative methods such
as usability testing and a quick quantified
questionnaire, the System Usability Scale model. To
identify the design principles' effect on usability, this
study will examine three design principles; control,
consistency, and error prevention, through usability
aspects; learnability, efficiency, and satisfaction.
Observations and a think aloud method have been
used to better understand the users perception of the
website, whether they feel safe and in control during
their interaction with the system. The study also
examines how well the user recover from an error or
how well the system has prevented potential errors
from occurring. The System Usability Scale model
clarifies the users thoughts and perception of the
website, where interpretation is being excluded with
a structural and quantified outcome. The study can
conclude that usability is dependent on the design
principles that has been examined, particularly for the
specified context on travel agencies websites. The
study also shows that the information architecture on
the examined websites has an overall positive user
experience and usability, that only need minimal
improvements.
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1 Introduktion

Detta avsnitt beskriver bakgrund till det valda amnet kring faktorer som paverkar
anvandbarhet under bokningsprocessen pa resebyraers webbplatser med
utgangspunkt fran designprinciper. Sedan fors en diskussion kring
problemformulering och syfte som ligger till grund fér denna studie. | detta
avsnitt beskrivs aven relevansen for informationsarkitektur, avgransning och
samtliga fragestéllningar.

1.1 Bakgrund

Att designa for manniskan i centrum &r en vital del under designprocessen for
att uppna en anvandbar och attraktiv webbplats, dér fokus ligger i hur enkel och
tillfredstallande en design upplevs vara (Nielsen, 2003).

Enligt Internetstiftelsen (2021) anvénder 90% av alla svenskar internet for e-
handel idag, och har haft stor framgang under pandemin da enligt Postnords E-
barometer (2021) visar en e-handel med 6kning pa 40% under 2020. E-handel
ar ett effektivt satt att kopa produkter och tjanster direkt ifran datorn eller
mobilen, utan ndgon mansklig kontakt. Redan innan pandemin bokades 82% av
alla resor online (Statista, 2022). Resesektorn var en av de branscher som
paverkades hart under pandemin (UNWTO, 2021) och som resulterar i att
resebyraer genomgar en ny era inom e-handel, da allt fler tjanster forvantas
bokas online. Enligt Per Ljungberg, VD for svensk digital handel (Postnords E-
barometer, 2020), forespas konsumenter att lagga mer av sin konsumtion pa
resor och dylikt under 2022 da resor varit mindre aktuellt under pandemin.

Enligt Internetsstiftelsen (2021) kéanner sig halften av de som handlar pa
internet otrygga vid betalning, da radslan for att utlamna privat information,
mojligheten att gora fel eller osdkerheten for okanda sajter, vilket framjar
vikten av studier som framkallar I6sningar till dessa problem. For att undvika
dessa radslor menar Benyon (2019, s. 22) att webbplatser ska ta dessa aspekter
i atanke under designprocessen for att anvandare ska kanna sig trygga nar de
brukar webbplatsen och darmed ger ut privat information.

Nar potentiella kunder besoker en resebyras webbplats ar effektivitet och hur ltt
det ar for kunden att hitta den produkt de letar efter avgérande for anvandarens
tillfredstallelse. Faktorer som spelar roll for en bra anvandbarhet pa en webbplats
handlar om en vél strukturerad och utformad informationsarkitektur, dar kunden
kan kanna igen sig och enkelt kunna navigera for att uppna sitt mal.
Anvandbarhet riktar sig aven till den funktionella sidan av en webbplats och att
den har de funktioner som kravs for att en kund ska kunna na det som soks.

Enligt Nielsen (2012a) ar anvandbarhet vitalt i utvecklingen av en e-
handelswebbplats, dar en kunds tillfredstallelse ar avgorande for om
webbplatsen kommer att lyckas. | relevansen for bokningsprocessen pa
resebyraers e-handelswebbplatser ligger vikten i att kunden ska kéanna att det ar
enkelt att navigera fran en produkt till att genomfdra en bokning utan misstag
och frustration, som i sin tur kan leda till att de lamnar webbplatsen.
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Bt Mohd och Zaaba (2019) ndmner ett antal studier som endast kan forklara ett
generellt ramverk for att uppna en god anvandarupplevelse pa interaktiva
system, och fann dven ett begransat antal studier som fokuserar pa
specificeringen av e-handelswebbplatser.

Bt Mohd och Zaaba betonar &ven nackdelen med ramverk som baseras framst
pa en generalisering av anvandbarheten pa webbplatser. De namner dven
begransningen av att inte innefatta skillnaden pa olika typer av webbplatser,
dess syfte och uppbyggnad. Bt Mohd och Zaaba papekar aven att Nielsen
(2003) &r en av de ramverk som verkar aningen for abstrakt. Till foljd av detta
har ett flertal studier inriktat sig i utvecklingen av potentiella ramverk for e-
handelswebbplatser, men som har konstaterat en begrénsad insikt i
sammanhang och olika aspekter av webbplatsens syfte och mal for att kunna
fastsla lampliga riktlinjer (Bt Mohd & Zaaba, 2019).

1.2 Problembeskrivning

| dagens digitala samhélle forlitar vi oss pa att tekniken kan hitta det vi soker.
Resebyraer stalls infor stora utmaningar att ge anvandaren en tillfredstallande
upplevelse, samt att skapa tillit till att en bokningsprocess sker tryggt och enkelt.
E-handelswebbplatser har som mal att leda anvandaren fran en produkt till
genomfdrandet av en betalning, och det finns flera faktorer som &r avgdrande for
ett effektivt, enkelt och anvéndbart system. Dessa faktorer kan innebdra
exempelvis svarigheter att hitta information, svarigheter att forsta instruktioner
pa webbplatsen, krangel vid hantering av bokning, oklar navigation, problem vid
betalning med mera.

Begreppet anvandbarhet (eng. usability) har blivit en viktig faktor for att
utveckla datorbaserade system, dar det talas om att ett system ska vara lattlart,
effektivt och tillfredstallande (Brooke, 2018). Denna undersdkning kan
mojliggora forbattring av reseindustrin pa e-handelswebbplatser, och hitta
Iosningar  for  enklare satt att boka resor  for  framtiden.
Detta ar viktigt efter en langvarig pandemi, dér varlden forandrats avsevart pa
alla tankbara sétt, och har en vésentlig paverkan pa reseindustrin. Den langvariga
effekten av resandet kommer att fortsatta pa grund av nedstangningar,
karantansatgarder, reseférbud med mera. Som resultat av pandemin har all fysisk
turism uppehallit, och denna kris har véckt fler fragor kring om rese- och
turistsektorn kommer att kunna aterhamta sig, och om det finns andra sétt att
aterhamta sig pa. Att hitta losningar har blivit en enorm utmaning for
resesektorn, och forskare inom detta (Jamal och Budke, 2020).

Problem som lyfts i tidigare studier (Moczarny et al., 2012; Minocha, 2015) ar
bristen pd kunskap kring frdgor géllande anvéndbarheten pd specificerade e-
handelswebbplatser och andra aspekter som innefattar, exempelvis
kundupplevelse. Minocha betonar &ven hur forvanansvart lite e-
handelswebbplatser har studerats utifran ett anvandbarhetsperspektiv, och
uppmuntrar framtida forskning att vidarestudera a@mnet. Trots att det finns
tidigare studier som specificerar sin forskning kring anvandbarheten pa e-



handelswebbplatser konstaterar de att anvandbarheten ar beroende av specifika
sammanhang.

Resesektorn har blivit alltmer drivande online, och med utférarens k&nnedom
har anvandbarhet inte undersokts pa svenska resebyraers webbplatser tidigare.
Mer specifikt har inte heller Nielsens designprinciper undersokts pa svenska
resebyraers webbplatser, och ger mdjligheten till att hitta ndgot revolutionart
inom anvandbarhet pa svenska resebyraers e-handelswebbplatser. En annan
studie (Alcantara-Pilar et al., 2018) menar aven att fa antal studier tar hansyn till
den kulturella faktorn nar man analyserar upplevelsen av resebyraers e-
handelswebbplatser. Alcantara-Pilar et al., menar att det & mycket troligt att
kulturella vérden minskar avsevért nar det kommer till tillfredstallelse och
uppfattning om anvandbarhet och upplevelse. Alcantara-Pilar et al., foreslar att
framtida studier bor undersoka specifika omraden for att sedan kunna jamfora
skillnaden.

Tidigare studier (Lee Koubek, 2010; Liao och Shi, 2017; Huang & Mou, 2021)
menar att det finns brist pa undersékningar dar anvandaren och kunden star i
centrum, da de flesta studierna riktar sig till generella riktlinjer och aspekter
utifran foretagets perspektiv. Liao och Shi belyser problematiken i hur fa studier
som har fokuserat pa undersokningar kring innehall och struktur pa resebyraers
e-handelswebbplatser, och menar att det kan vara en anledning till att kunder
valjer andra konkurrenter.

Etablerade ramverk som syftar till att skapa en anvéndbar design finns det gott
om. Daremot finns det sallan nagra ramverk som syftar specifikt till
anvandbarheten pa resebyraers e-handelswebbplatser. Denna studie kan i sin tur
ge o©kad kunskap kring Nielsens (1994) designprincipers effekt pa
anvandbarheten under bokningsprocessen pa resebyraers webbplatser. Denna
studie ar dven relevant for vidare forskning kring utveckling av potentiella
ramverk for detta specifika sammanhang, och det ar nagot som goér amnet
intressant att undersoka ytterligare.

1.3 Syfte och fragestéallning

Syftet med denna studie ar att identifiera effekten pa anvandbarheten om
designprinciperna kontroll, konsekvent, och forebyggande av fel tillampas eller
inte under bokningsprocessen pa resebolags e-handelswebbplatser.

Insamlade data fran undersokningen kommer att analyseras utifran
anvandbarhetsaspekterna larbarhet, effektivitet och tillfredstéllelse (Nielsen,
2012a) for att utvardera interaktionen mellan anvandare och webbplats utifran
designprinciperna kontroll, konsekvens och férebyggande av fel. Denna studie
kan i sin tur jdmforas med tidigare forskning och i efterhand anvandas som
utgangspunkt i utformning av bokningsprocessen pa resebyraers e-
handelswebbplatser.

Foljande fragor kommer att besvaras i denna studie:

1. Hur paverkas anvandbarheten av designprincipen kontroll under
bokningsprocessen pa resebyraers webbplatser?
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2. Hur paverkas anvandbarheten av designprincipen konsekvens under
bokningsprocessen pa resebyraers webbplatser?

3. Hur paverkas anvéandbarheten av designprincipen férebyggande av fel
under bokningsprocessen pa resebyraers webbplatser?

1.4 Avgransningar

Studien kommer att involvera en hel del avgransningar och begrénsningar. For
det forsta kommer studien att undga en bestamd och begransad tidsperiod.

Undersokningen kommer dven att ha en begransad resursatgang, da studien inte
kommer att understddjas ekonomiskt. Anvandbarhetstester kommer &ven att
vara begransat da urvalet endast bestar av sex deltagare och arbetet kommer att
utféras av en person.

Studien kommer att avgransa arbetet fran andra viktiga aspekter inom
anvandbarhet och anvéandarupplevelse vilket kan paverka studiens validitet.
Studien kommer att vara noggrann och studera aspekter som dr vitala i specifika
sammanhang inom resebyraers e-handelswebbplatser, vilket bidrar till en hogre
tillforlitlighet och &kthet. Dessa avgransningar handlar om att studien endast
kommer att testa tva resebyraers e-handelswebbplatsers struktur, detta kan ge ett
mer palitligt och tydligt resultat i de utvalda webbplatssammanhang men som i
sin helhet utesluter en hel del andra resebyraers webbplatser.

En ytterligare avgransning till att endast undersoka svenska webbplatser och
testpersoner som bor i Malmé med omnejd. Studien kommer att fokusera kring
vilken inverkan designprinciperna har pa anvéandbarheten anpassat for
datorskarmar, da andra enheter ar uppbyggda pa andra element och kraver da ett
annat studiefokus. Det blir &ven mer naturligt att observera anvandaren i en
naturlig miljo med datorskéarm till skillnad fran mobilskarmar som kan anvandas
i andra miljoer som kommer att forsvara utférandet av testerna i detta fall.
Studien kommer aven att valja ut specifika och utvalda sidor pa webbplatserna,
samt endast analysera bokningsprocessen fran att hitta en produkt till
genomforandet av en bokning.

1.5 Begreppsdefinition

| detta avsnitt tydliggors begrepp som kommer att vara relevanta i denna studie
med forklaring och relevans till &mnet informationsarkitektur, anvandbarhet och
anvandarupplevelse.

1.5.1 Anvandbarhet

Anvandbarhet ar nér en produkt ar enkel, effektiv och saker att anvanda. Det
innebar aven nar en produkt har lampligt innehdll och funktioner som &r
organiserade och strukturerat pa ett lampligt sétt. Det ska vara enkelt att utfora
en uppgift, och produkten ska vara lattlard. En anvandbar produkt ar dven nar
den gor de saker som anvéndaren forvantar att den ska gora (Benyon, 2019, s.
108).



Anvandbarhet dr en egenskap som anger hur enkel och effektiv en produkt ar
att anvénda. Som Benyon (2019, s. 108) ndmner, krévs ett anvandarcentrerat
tillvagagangsatt for att utvardera vilka interaktiva element som bér tillampas
for en positiv anvéndarupplevelse. Flertal designprinciper har utformats som
gar att anvanda som underlag for ett interaktivt system (Norman, 2013;
Nielsen, 1994). Norman (2013, s. 123) namner hur designers kan tillhandahalla
ett interaktionssystem som later manniskor veta vad de ska gora, aven nar de
interagerar med ett nytt system. Dar kontroll, konsekvens och férebyggande av
fel namns som viktiga atgarder for en positiv anvandarupplevelse. Nagot som
aven Nielsen (1994) antyder i sina tio heuristiska designprinciper for
anvandbarhet och anvandargranssnitt som kommer att anvéndas i denna studie.

1.5.2 Anvandarupplevelse

Anvandarupplevelse inkluderar anvandarens helhetsintryck av hur bra
produkten &r att hantera och hur alla dess sma detaljer paverkar
anvandbarheten samt psykologisk paverkan pa anvandaren. Anvandbarhet ar
en viktig del av anvandarupplevelsen, da hur enkel och snabb interaktionen
med produkten kan vara, aven ger en god upplevelse, da aven andra viktiga
aspekter ar funktionalitet, utseendet av produkten och innehall (Sharp et al.,
2015) vilket dven Arvola (2014, s. 20) belyser. Anvéndarupplevelse &r nara
relaterat till informationsarkitektur pa sa satt att anvandbarheten och
anvandarupplevelsen byggs pa en webbplatsstruktur och hur enkelt det ar att
interagera med den (Arvola, 2014, s. 21).

1.5.3 Designprinciper

| detta avsnitt presenteras och forklaras designprinciperna konsekvens (eng.
consistency), Kontroll (eng. control) och férebyggande av fel (eng. error
prevention), och &r en tre av Nielsens (1994) 10 heuristiska designprinciper for
en god interaktionsdesign.

Nielsens (1994) heuristiska anvandbarhetsprinciper &r kanda vérlden 6ver och
flera litteraturbcker (Sharp et al., 2015; Rosenfeld et al., 2015; Benyon, 2019)
namner ramverket som lampligt i utveckling av anvandbarhet pa webbplatser.
Benyon (2019, s. 117) rekommenderar att anvanda Nielsens (1994)
designprinciper som utgangspunkt for att utvardera och implementera atgarder
for en anvandbar produkt, och menar att dessa utgangspunkter kan anvandas i
flera olika sammanhang och omstandigheter. Sharp et al. (2015) forklarar att
designprinciper &r en sorts premiss for designers att bli végledda till hur en
design bor utformas med perspektiv som avser alla som kommer att interagera
med systemet.

1.5.3.1 Kontroll

Kontroll ar ett sétt att gora systemet tydligt for anvandaren ska vaga ta kontroll
Over webbplatsen. Med en logisk struktur och kartldggning mellan knappar och
funktioner vet anvandaren hur de tar sig fran olika platser pa webbplatsen. Att
visa anvandaren att de har kontroll éver en webbplats gor dem mer sékra att
anvéanda den, samt kan forutse vilka effekter varje interaktion kan ha, och
avgor for hur enkel en designldsning ar och kan vara (Benyon, 2019, s. 117).
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Anvandare kan i manga scenarios kanna sig osakra pa webbplatser och vara
radda for att gora fel. Darfor ar sa kallade nédutgangar (eng. emergency exits)
viktiga for att anvandaren ska kanna att de aldrig kan avbryta eller ga tillbaka
om de befinner sig pa en oonskad plats pa webbplatsen.

1.5.3.2 Konsekvens

| skapandet av designprinciper utformades en véagledning for designers att gora
ett interaktivt system anpassat for anvandare och malgrupper. Att bibehalla ett
konsekvent designmonster pa webbplatser later anvandaren agera med kunskap
fran tidigare webbplatser for att kunna utfora uppgifter. Krause (2021) fann att
bibehalla en konsekvens och generell standard pa webbplatser leder till att
anvandaren vet vad som forvantas handa pa webbplatsen, varvid forvirring
eller irritation minskar.

1.5.3.3 Forebyggande av fel

Laubheimer (2015) namner att vagleda anvandaren hur en aterhamtning gar till
men aven att férhindra potentiella fel (eng. error) fran forsta borjan ar vital for
utvecklingen av ett system. Benyon (2019, s. 117) menar att webbplatsen ska
mojliggora for anvandaren att aterhamta sig ifran ett fel. Det ska framst vara
enkelt for anvandaren att aterhamta sig snabbt och enkelt ifran simpla fel och
att designers i tidigt skede utvecklar systemet for att begransa sa att anvandaren
kan mojligt gora sa lite fel som mojligt.

1.5.4 Anvandbarhetsaspekter

| denna studie kommer designprinciperna kontroll, konsekvens och
forebyggande av fel att undersokas med hjalp av anvéndbarhetsaspekterna
larbarhet (eng. learnability), effektivitet (eng. efficiency) och tillfredstéllelse
(eng. satisfaction) som &r tre utav fem komponenter som &r till hjalp for att
identifiera hur enkel ett granssnitt &r att anvanda (Nielsen, 2012a).

Larbarhet innebar hur enkelt det &r for anvéndare att utféra grundlaggande
uppgifter forsta gangen de bemoter designen. Det finns tre utgangspunkter ur
ett larbarhetsperspektiv, det vill saga larbarheten forsta gangen anvandaren
interagerar med systemet, hur snabbt anvandaren lar sig hantering av systemet
och hur véletablerad den ar for vardaglig anvandning. Dessa aspekter riktar sig
framst at en anvandare som inte brukar tjansten varje dag men forvantas
anvanda den enkelt och forstaeligt utan att behdva lara sig nagot nytt (Joyce,
2019).

Effektivitet innebar hur snabbt de kan utféra uppgifterna pa, efter att de har lart
kanna designen (Nielsen, 2012a). Da effektivitet kan analyseras utifran
tidsaspekter av handlingar och utférandet av uppgifter, och menar da hur
effektiv designen &r for anvandaren (Benyon, 2019, s. 256).

Tillfredstallelse syftar at om designen ar trevlig och tillfredstallande att anvanda
(Nielsen, 2012a). Rosenfeld et al. (2015) rekommenderar att genomféra en enkat
for att besvara tillfredstéllelsen hos anvéndaren, som ger mojligheten for
anvandaren att uttrycka sina asikter om den generella upplevelsen av
webbplatsen, vilket &ven kommer att anvandas i denna studie.
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2 Tidigare forskning och teoretiskt ramverk

| detta avsnitt framfors tidigare forskning i form av studier och tidigare forskning
vars fynd bidrar till en tydlig uppfattning om anvandbarhet pa resebyraers e-
handelswebbplatser, samt andra designaspekter och undersokningsmetoder som
kan vara bidragande till studien.

Vidare beskrivs och klargdrs de principer som har tagits fram som teoretiskt
ramverk inom dmnet informationsarkitektur och anvandbarhet.

2.1 Tidigare forskning

| detta avsnitt redogdrs tidigare forskning kring anvandbarhet,
anvandarupplevelse och dess aspekter pa resebyraers- och generella e-
handelswebbplatser, samt studier med inriktning pa resebyraer. Andra studier
belyses i samband med designprinciper och dess Onskvarda respektive icke-
onskvarda effekter pa e-handelswebbplatser.

2.1.1 Anvandbarhet pa e-handelswebbplatser

En studie av Moczarny et al. (2012) undersokte anvandbarhetens roll och dess
paverkan pa anvandarupplevelsen pa e-handelswebbplatser. Denna studie
grundas pa anvandbarhetstester dar deltagarna observerades under interaktion
med fyra olika telekommunikationswebbplatser, och sedan besvara en enkét
géllande anvéndarupplevelsen. Moczarny et al. fann att det ar viktigt att gora
avvagningar mellan anvandbarhetsprinciper och beslut for att fa en anpassad
anvandarupplevelse for dess sammanhang. Denna studie fann &ven vikten i en
tydlig och strukturerad navigation, lattlard anvandning av webbplatsen och att
den ska vara visuellt och estetiskt tilltalande. Detta var nagot som aven
Abraham et al., (2021) fann i sin undersokning av anvandbarhet pa e-
handelswebbplatser i Nigeria. Abraham et al. genomforde intervjuer och
deltagande observationer med ett tdnka-hogt protokoll. Studien fann att
anvandaren kénde sig otrygg vid anvandning av webbplatsen, och var ovillig
att dela med sig av personlig information snabbt. Studien kunde &ven belysa att
trygghet och tillit vara tva viktiga faktorer till en anvandbar design och att
estetiskt tilltalande webbplatser mojliggor for en god anvandarupplevelse.
Studien hénvisar &ven till Nielsens (1994) designprinciper for att analysera och
forbéattra e-handelswebbplatser i framtiden.

Minocha (2015) genomforde en undersokning pa e-handelswebbplatser ur ett
B2C (Business-to-consumer) perspektiv med deltagande observationer och
intervjuer. Minocha betonar vikten av hur forvanansvirt lite anvandbarhet har
undersokts i utformning av olika typer av webbplatser varav e-
handelswebbplatser ar en av dem. Studien understryker dven hur anvandbarhet
i dessa aspekter inte endast ska uppfylla krav pa positiv respons och att det ska
vara anvindbart, da detta blir ett mer komplex och specificerat system dar
helheten ska fungera bra for kunderna, anvandarna och de som opererar pa
webbplatsen.
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Lee och Koubek (2010) gjorde en studie inriktad pa anvandarens perception av
nio olika e-handelswebbplatser, dar tio deltagare fick fyra uppgifter. Lee och
Koubek fann det svart att definiera vad en framgangsrik webbplats &r, och
menar att dess natur och egenskaper beror pa vilket typ av system som
anvands, andamal och syfte for anvandning. Lee och Koubek menar att en god
anvandbarhet endast kan utvarderas genom att ta hansyn till anvandarens
perspektiv, och kan kontinuerligt bli battre genom specificerad malgrupp och
en iterativ utvecklingsprocess, vilket &ven Arvola (2017, s. 9) ndmner som
centralt under en designprocess. Dessa funktioner &r i sin tur starkt kopplade
till vilka mal anvandaren har, och menar specifikt att anvandarna ar en viktig
faktor inom e-handeln. Studien fann dven att anvandbarhetsaspekter &r vitala
inom funktioner och visuella aspekter for att fa en lyckad webbplats med en
positiv anvandarupplevelse. Lee och Koubek ndmner &ven Nielsens (1994)
heuristiska designprinciper, och menar att anvandbarhet &r starkt forknippat
med larbarhet, effektivitet, minnesbarhet, fel och tillfredstéllelse.

2.1.2 Anvandbarhet pa resebyraers e-handelswebbplatser

Liao och Shi (2017) utférde en studie som underséker hur viktigt
webbfunktionalitet, webbinnehall och informationssékerhet ar pa resebyraers
webbplatser. Studien valde att genomféra en kvantitiv enkét-undersékning dar
potentiella anvandare besvarade fragor for att sedan analysera hur deras
handling och beteende styrs av perception och interaktion. Studien baseras
endast pa enkat och tidigare forskning vilket medfor en hel del risker och
begransningar, och fokuserar endast pa anvandare i Hong Kong. Liao och Shi
kunde dock dra slutsatsen att véletablerad webbfunktionalitet och webbinnehall
ar vitalt pa resebyraers webbplatser, for att fa en positiv anvandarupplevelse,
men inget om hur detta kan tillampas ndmns. Liao och Shi anser &ven att
framtida studier kan utfora liknande undersokning i andra kulturella miljoer for
att utforska palitligheten eller andra relevanta aspekter i samband med
resebyraers webbplatser, och pa sa satt kunna sammansatta, jamfora och
potentiellt starka resultat fran tidigare forskning i andra miljoer.

Rusu et al. (2018) undersokte en resebyra dar 38 datavetenskapselever ombads
att utvardera e-handelswebbplatsen utifran tre uppséattningar av heuristik:
Nielsens heuristik, e-handelsheuristik och SMASH-heuristik. Studien fann att
elevernas uppfattning av specifika (e-handel och SMASH) heuristik ar nagot
béttre an en generisk heuristik (Nielsen), och menade att dessa &r battre for en
anvandarbarhetsaspekt pa resebyraers e-handelswebbplats. Studien kunde dock
rekommendera att framtida studier analyserar uppfattningen av en heuristik
individuellt, och dven analyserar deltagarens kommentarer och svar pa
intervjufragor.

En tidsenlig studie av Wang och Li (2022) fann att en anvandares
kdpintentioner inte stimmer dverens med deras faktiska kopbeteende nar de
ska boka en resa online, da flera anvandare besoker webbplatsen utan att
genomfdra en bokning. En flermetodsundersékning utfordes for att besvara
fragor kring vad som far en anvéandare att genomfora en bokning eller ett kop,
och vilka faktorer som far de att avbéja. Studien fann att bokningsprocessen &r
starkt forknippat med information, kvalitet och tillit, till foljd av erhallen
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service, emotionell respons och tillfredstallelse hos anvandaren. Det ar nagot
som aven tidigare studie (Liao & Shi, 2017) faststaller.

Annan studie (Huang & Mou, 2021) kan tillsammans med ovanndmnda
faktorer sasmmanfatta vikten av anvandbarhet och anvéandarupplevelse pa
resebyraers webbplatser och blir avgoérande for en tillfredstallande
kundupplevelse. Aven Huang och Mou namner vikten av férebyggande av fel,
kontroll och larbarheten som viktiga faktorer for att en anvandare ska kénna sig
trygg pa webbplatsen. De fann aven att dessa faktorer spelar stor roll for att
vinna anvandarens fortroende, tillfredstallelse, relationer och forséljningsvolym
hos foretaget. Huang och Mou ndmner dock att studiens avgransning till
studenter och jamférelse mellan kon gor att en generalisering blir olamplig och
foreslar darfor att framtida studier undersoker flera resebyraers webbplatser
med ett bredare urval och med fokus pa mer specifika malgrupper som kan
vara potentiella anvandare.

2.1.3 Heuristiska designprinciper for anvandbar design

Nielsens (1994) heuristiska designprinciper &r ett vélkant ramverk for att 6ka
anvandbarheten pa datorbaserade system, som ger majlighet att vagleda och
utvardera designidéer for en positiv anvandarupplevelse. En studie av
Thitichaimongkhol och Senivongse (2016) undersokte Nielsens
designprinciper pa mobilskarmar och fann att designprinciperna ér generella
och fungerar som utgangspunkter for de flesta system. Dock papekar
Thitichaimongkhol och Senivongse att designprinciperna kan ge olika resultat
beroende pa vilka typer av applikationer eller webbplatser som undersoks, da
aven andra faktorer kan paverka anvandbarheten, och bor darfor provas pa mer
specifika webbplatser i framtida studier.

En studie av Murillo et al. (2017) undersdkte vardet av anvéndbarhetstester till
foljd av en heuristisk utvardering, med hjalp av Nielsens (1994) tio heuristiska
designprinciper och anvandbarhetsaspekter for larbarhet, effektivitet,
minnesbarhet, fel och tillfredstallelse. Murillo et al. anser att framtida studier
bor fokusera pa specifika delar och aspekter fran anvandaren, och menar att
utvérdera stora eller multifunktionella webbplatser &r for komplext, och bor i
stallet forkortas och specificeras pa ett viss fokus av principer och webbplats
med intresse for andamalet.

Murillo et al. anser att en heuristisk utvardering ar ett anvéndbart, billigt och
effektivt sétt att utvardera problem med webbplatsen utifran en expert-analys.
Murillo et al. fann &ven att en heuristisk utvardering fungerar bast nar
undersokningen fokuserar pa ett specifikt sammanhang eller omrade pa
webbplatsen. De drar dven slutsatsen att dessa tva metoder, heuristisk
utvérdering och anvéndbarhetstester, kompletterar varandra. Murillo et al.
uppmuntrar &ven att anvanda Nielsens (1994) heuristiska designprinciper i
framtida studier for att utvardera och utveckla webbplatser for en positiv
anvandarupplevelse, vilket &ven Thitichaimongkhol och Senivongse (2016)

upplyser.
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En studie av Samuel Nkwo och Orji (2021) genomférde en
flermetodsundersokning for att identifiera anvandbarhetsproblem pa en e-
handelswebbplats anvandargranssnitt; en expertutvardering (Nielsens heuristik)
och en anvandarstudie i form av frageformular. Studien fann metoderna vara
hjalpsamma for att finna potentiella problem i anvandbarheten. Forskarna lyfter
vikten i designprinciperna kontroll, konsekvens och forebyggande av fel, som
gor systemet larbart och effektivt. Studien kunde identifiera brister av
designprincipen forebyggande av fel, da anvandaren inte fick felmeddelanden
vid misstag. Detta resulterade i att anvandaren kunde genomfdra en bokning
trots att informationen var inkorrekt. Samuel Nkwo och Orji belyser vikten av
att hjalpa anvandaren med hjalp av begrénsade varden och felmeddelanden,
vilket &ven okar anvéandarens tillit och trygghet med att anvanda webbplatsen i
framtiden.

2.1.4 Anvandbarhet och tanka-hogt protokoll

Tanka hogt metoden &r en valetablerad anvandarbaserad metod som ofta
anvands i utvardering av anvandbarhet och anvandarupplevelse av en produkt
(Arvola, 2014, s. 50). En studie av Cho et a. (2019) bekraftar anvandbarheten
av ett tanka-hogt-protokoll, da det ger en tydlig och djupare inblick av
testpersonens perception och potentiella anvéndbarhetsproblem. Jaspers et al.
(2009) menar att det vanligaste séttet att genomfdra anvéndbarhetstester ar
genom ett tdnka-hogt- protokoll i samband med observationer eller intervjuer.
Jaspers et al. menar &ven att ett tdnka-hogt-protokoll anvands for att identifiera
det kognitiva beteendet for att utfora uppgifter pa, men menar dven att det finns
en hel del brister med denna metod.

Mazaheri Habibi et al. (2018) genomforde en undersékning av anvandbarheten
av halso- och sjulvardsdoméan pa 50 olika sjukhus och dess system.
Undersdkningen genomfordes med hjalp av en tdnka-hogt metod och tre
grupper: anvéndare, handledare och teknisk support. Studien bestod av 4
uppgifter, dar 3 forskare analyserade inspelningar for att identifiera
anvandbarhetsproblem och svarighetsgrad.

Mazaheri Habibi et al. (2018) fann att tdnka hdgt metoden ger mer data till
undersokningen kring anvandarens tankar, interaktioner och strategier i
komplexa forhallanden, och menar att denna metod ar mycket givande i
undersodkningar kring anvandbarhet och anvéandarupplevelsen. Mazaheri Habibi
et al. Kunde faststélla att 80 problem kunde identifieras av deltagarna som
deltog i undersékningen. Alla deltagarna hade kunskap kring datorsystemet och
kunde vara en stor faktor till att manga problem kunde identifieras.

En annan studie av Joshi et al. (2009) fann att desto fler deltagare som var
medvetna om informationssystem och design, desto fler anvandbarhetsproblem
kunde bli identifierade.

Dessa studier rekommenderar att framtida undersokningar genomfor

anvandbarhetsundersokning pa anvandare utan kunskap om datorsystemet och
resultaten fran dessa tva studier skulle jamforas.
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2.1.5 SUS — System Usability Scale

SUS &r ett mycket vanligt och véletablerat verktyg som framst anvands i
utvardering av HCI (human computer interaction) system (Lewis, 2018).

McLellan et al. (2012) studerade validiteten av SUS, och fann den praktisk och
anvandbar i utvecklingen av anvandbarhet pa olika system. Nagot som dven
Lewis (2018) lyfter i sin studie som nagot anvandbart i bade nu och framtid,
och som rekommenderar i framtida studier och undersékning av
anvandbarheten i olika system. McLellan et al. (2012) menar &ven att en SUS
ar anvandbar i sammanhang da en observation genomforts, vilket &ven kommer
att vara aktuellt i denna studie. McLellan et al. papekar att det finns risker med
SUS da utomstaende faktorer som exempelvis testpersonens egen erfarenhet
och kunskap kan paverka slutsumman av poangen men aven att deltagarna far
en begransad svarsfrekvens. Dock framjas anvandningen da fordelen med SUS
ar att det ar en snabb och I&ttlard metod och &r vél utvecklad och etablerad i
flera studier. For att komplettera detta kommer en kort intervju vara till foljd av
observation for att ge mojlighet att deltagarna kan yttra sig om potentiella
briser som inte varit synliga.

Sauro och Lewis (2016) genomforde tre undersokningar kring faktorer som
Brooke (1995) menar gor SUS till ett anvandbart verktyg. Dessa
undersokningar genomférde en SUS med endast positivt stallda fragor och en
vanlig SUS dar varannan fraga ar stalld negativt. Studien fann att det var
minimala forandringar mellan en endast positivt stalld SUS till skillnad fran
originalet med vartannat negativt stallda fragor. De fann dven att det ar
potentiellt vanligare att en deltagare rakar gora ett misstag under
genomfdrandet av en vanlig SUS. Dock menar Sauro och Lewis att
undersdkningen fann minimala skillnader och rekommenderar att framtida
studier fortsatter att anvanda den vanliga formen av SUS, men att det inte
skulle paverka resultatet stort om den genomfors med endast positivt stallda
fragor.

Harrati et al. (2016) genomforde en studie for att undersoka hur effektiva och
anvandbare e-larningswebbplatser ar. De fokuserade framst pa hur larare
interagerar med systemet utifran enstaka uppgifter. De fann att en SUS inte ar
tillrackligt for att faststélla den totala upplevelsen och anvéndbarheten hos ett
system, och menar att den bér kompletteras med hjélp av andra metoder for att
komma fram till ett sékrare svar.

Simoes och Moraes (2012) designade en distansutbildningsplattform och
testade den med tva olika metoder: SUS och heuristisk utvardering. Bada
metoderna visade att deras designade system hade allvarliga
anvandbarhetsproblem. SUS fann att systemet var for komplicerat,
inkonsekvent och svart att lara sig. Deltagarna kanner sig inte trygga nar de
brukar systemet och kande att de behdvde léra sig annan information for att
kunna anvanda systemet. Simoes och Moraes fann &ven att en heuristisk
utvardering kunde faststalla de problem som SUS kunde identifiera. Simoes
och Moraes rekommenderar att anvanda SUS for att fa en Gvergripande
uppfattning om anvandarens egen upplevelse av systemet, och med hjélp av
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andra metoder kunna fastsla vilka faktorer som orsakar dessa problem, vilket
aven Harrati et al. (2016) papekar.

2.2 Teoretiskt ramverk

Nielsens (1994) centrala begrepp for designprinciper och anvandbarhetsaspekter
har tagits fram som teoretiskt ramverk i denna studie. Nielsen ar en del av
studiens litteraturdversikt och kommer att fungera som underlag till analys av
insamlade data. Med avseende till studiens syfte har designprinciperna kontroll,
konsistent och  forebyggande av fel anvants tillsammans med
anvandbarhetsaspekterna larbarhet, effektivitet och tillfredstéllelse som har valts
ut for att vidare kunna besvara studiens fragestéllningar. Da de valda aspekterna
riktar sig till viktiga funktioner under en bokningsprocess pa en resebyras e-
handelswebbplats. Riktlinjer for respektive designprincip har tagit ifran Nielsen
Group (u.d.) och har anvénts som utgangspunkt under insamling och analys av
data.

Riktlinjerna (Rosala, 2020) for designprincipen kontroll utgick fran féljande:
e Nodutgangar (eng. emergency exits)

Snabb aterhamtning efter fel eller misstag

Tillbaka knapp till foregaende sida

Synlig "avbryt” knapp under en uppgift

Synlig ”sting” knapp nér anvandaren befinner sig i ett nytt fonster

Angra och gora om alternativ

Riktlinjerna (Krause, 2021) for designprincipen konsekvens utgick fran
foljande:
e Externa konventioner och standarder
Konsekvent design och placering av element
Konsekvent struktur
Tydliga knappar
Input boxar kan endast fylla i vad som forvéntas (ex. kan endast fylla i
siffror dar telefonnummer begars)

Riktlinjerna (Laubheimer, 2015) for designprincipen férebyggande av fel
utgick fran foljande:
e Begrédnsa anvandarens alternativ (Exempelvis, en anvandare kan inte
checka in dagen efter utcheckning)
o Ge exempel (paborjad sokning)
e Ge bra standardvarden
e Lattlast format (telefonnummer, nummer osv)

Det teoretiska ramverket for denna studie har varit vital under utformningen av
observation och enkét, dar uppgifter ska vara utformade med relevans till de
valda delarna ur Nielsens designprinciper och anvandbarhetsaspekter, det vill
sdga kontroll, konsistens, forebyggande av fel samt larbarhet, effektivitet och
tillfredstallelse. For att kunna analysera designprincipernas vérde, anvands
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riktlinjer for att identifiera anvandbarhetsaspekter med hjalp av Nielsens (2012)
foljande fragor:

1. Larbarhet: Hur l&att ar det for anvdndare att utféra grundldggande
uppgifter forsta gangen de moter designen?

2. Effektivitet: Nar anvandarna har lart sig designen, hur snabbt kan de
utfora uppgifter?

3. Tillfredstéllelse: Hur trevligt ar det att anvanda designen?

Ramverket har dven tagit sin beaktning under analysprocessen da identifikation
om designprinciperna implementerats eller inte under bokningsprocessen, dar
aven anvandbarhetsaspekter anvéands for att avgora om dessa designprinciper ar
avgorande for en tillfredstallande upplevelse. Med hjélp av en SUS och ténka-
hogt metod kan en rikare datainsamling bidra till mer kunskap kring anvéndarens
upplevelse och egen uppfattning av systemet under bokningsprocessen och har
kan vara hjalpsam att finna fler perspektiv och identifikationer pa
anvandbarhetsproblem. Detta kan bidra till att kunna besvara fragan kring
anvéndarens tillfredstéllelse ur ett anvandbarhetsperspektiv och som daven kan
vara gynnsamt for att besvara resterande fragor kring hur enkelt eller effektivt
det &r for anvéandaren att interagera med systemet.
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3 Metod

| detta avsnitt redogors for vilka metoder som genomforts for att identifiera
effekten pa anvandbarheten om designprinciperna kontroll, konsekvent och
forebyggande av fel tillampas eller inte under bokningsprocessen pa resebyraers
e-handelswebbplatser. Vidare beskrivs dven hur metoderna har genomforts samt
beskrivning av dataanalys och reflektion.

3.1 Metodval

Under studien har en System Usability Scale (SUS) utforts till foljd av en
deltagande observation med ett tdnka-hogt-protokoll.

3.1.1 Deltagande observation och tdnka-hogt protokoll

For att samla in kvalitativa data har anvéndartester i form av observationer och
tanka-hogt protokoll. Valet av dessa metoder &r for att det beror pa att de ar
mest l[ampliga nar syftet &r att identifiera vilka designfunktioner som &r enkla
eller svara att anvanda (Arvola, 2014; Sharp et al., 2016). Detta
tillvagagangsatt kommer att vara till hjalp att undersoka och utvardera
anvandbarheten under bokningsprocessen pa resebyraers e-handelswebbplatser.

Studien kommer att folja en form av observation som Bryman (2018) beskriver
som deltagande observation, som ger undersdkaren en mojlighet att visuellt se
hur deltagaren utfor en uppgift nar handelsen intraffar. Deltagande
observationer samlar in kvalitativa data med fokus pa meningen bakom en
handling. Detta ar ett satt for undersokaren att fa en detaljerad inblick ur
deltagarens synvinkel, men aven ett detaljrikt och nyanserat perspektiv pa hur
deltagaren interagerar med systemet (Bryman, 2018, s. 513).

Det kan vara en utmaning for undersokaren att veta vad deltagaren tanker
under observationen och riskerar att misstolka vissa handlingar. Darfor
kompletteras en deltagande observation med ett tdnka-hogt protokoll. Denna
metod ar vélutvecklad och etablerad for att utvardera anvandbarheten och
anvandarupplevelsen pa en webbplats. Ett tanka-hogt protokoll ar anvandbart
under deltagande observationer da det ger undersékaren en méjlighet att forsta
vad deltagaren tanker nar de genomfor uppgifterna (Sharp et al. 2016). Aven
Nielsen (2012a) skriver att tanka-hdgt protokoll anses som en palitlig och mest
givande metod for anvandbarhetstester.

Tanka-hogt protokoll anvéands under anvandbarhetstesterna i samband med
observationer och gar ut pa att undersokaren ger deltagarna ett antal uppgifter
att genomfora pa den valda webbplatsen, samtidigt som de ombeds att tanka-
hogt nagot som Arvola (2016, .50, 51) anser ger undersokaren en majlighet att
analysera deltagarens tankar, asikter och resonemang.

Fordelen med ett tdnka-hogt protokoll &r att insikter kring hur anvéndaren
uppfattar systemet, om det ar enkelt att forstd och anvanda. Dessutom ér ett
tanka-hogt protokoll enkelt att forsta och smidig att anvanda. Tanka-hogt-
protokoll &r en effektiv och lattlard metod for utféraren, som ger tydliga
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beskrivningar om hur webbplatsen upplevs av deltagaren, och som dessutom &r
enkel att utfora.

Nagra nackdelar som kan medféras med denna metod ér att det kanns
onaturligt for deltagaren att tdnka hogt, eftersom det inte vanligt férekommer i
deras vardagsmilj6. Som Nielsen (2012b) menar, finns det risker att de hinner
tanka for detaljerat innan de yttrar sig utifran att de vill verka smarta, och
darfor paverkar resultatet av vad de faktiskt tanker under interaktionen.

FOr att underlatta datainsamlingen ska &ven deltagande observationer
genomforas med hjalp av filmkamera som endast filmar det som héander pa
sk&rmen, samt ljudinspelning av vad deltagaren uttrycker sig under ett tanka-
hogt protokoll. Detta ar endast for att underlatta analys och genomgang av data,
da sex anvandbarhetstester kan medféra mycket jobb och risk for att glomma
viktiga insikter nér det endast &r en person som genomfor undersokningen.

Enligt Sharp et al. (2015) finns det flertal problem som kan uppsta under en
observation, darfor &r det dven viktigt som observator att vara beredd eller
medveten om dessa. Dessa problem kan bero pa exempelvis hur mycket en
observator kan lagga sig i, hur utféraren behandlar personlig information men
aven hur bekvam deltagaren kanner sig under testets gang. For att undvika
risker som dessa, har en planering formulerats av Lorangers (2016) med en
checklista om 9 punkter for planering av anvandbarhetstestet.

3.1.2 System Usability Scale (SUS)

For att komplettera en deltagande observation och tdnka-hogt protokoll, har en
SUS anvands. Detta ar for att framst fa in rikare data men dven for att fa en
tydligare inblick i deltagarens perspektiv och uppfattning av systemet. En SUS
ar en variation av frageformular med pastaenden dar deltagaren besvarar
genom en likertskala.

Det finns flertal anledningar till att SUS &r en rekommenderad metod och det
ar framst fOr att den &r billig och enkel att anvanda i flera olika sammanhang.
Det &r en modell som ér tillganglig for allmanheten och har mycket goda
psykometriska egenskaper, och det finns flertalet normativa undersékningar
som gjorts om SUS, da det aven finns fler satt att tolka resultatet pa (Sauro och
Lewis, 2018).

Deltagaren far besvara tio punkter med ett pastaende mellan 1-5. SUS ér ett
etablerat och val testat verktyg for att utvardera anvéndbarheten hos en
produkt. Den anvands med andamalet att fa en snabb 6verblick Gver
anvandarens perception av anvandbarheten pa webbplatsen de precis
interagerat med (Benyon, 2019, s. 115).

SUS ér en likertskala och ofta antas detta endast vara dar ett pastaende gors och
deltagaren sedan anger graden av tycke. Konstruktionen av en likertskala &r
enligt Brooke (1995) nagot mycket mer subtil &n en SUS. Aven om en likertskala
presenteras i denna form, maste de pastaenden som deltagaren ange véljas med
noggrannhet. Brooke papekar att i vanliga fall anger deltagaren en skala utefter
antingen extrema uttalande om enlighet eller oenighet bland deltagarna. Brooke
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forklarar att en SUS har formats utefter en studie som fokuserade pa hur
deltagare besvarar fragor pa olika typer av frageformular. Det visade sig att de
flesta genomforde formuldret snabbt och majoriteten valde antingen extrem
oenighet eller enlighet — och menar att deltagare inte behdvde tanka mycket pa
varje pastaende. Detta var en anledning till att SUS har varannan fraga negativ
respektive positiv, da deltagaren tvingas tanka innan de besvarar fragorna.
Brooke framfor att podngen for respektive fraga inte ar viktig i sig, utan det &r
den totala summan efter ett formular som ar meningsfull. Varje fragas poang
kommer att variera fran 0 till 4. For fragorna 1, 3, 5, 7 och 9 ar poangen skalans
position minus 1. For fragorna 2, 4, 6, 8 och 10 ar poangen skalans position.
Sedan multipliceras summan av poangen med 2,5 for det totala véardet av SUS.
Dock framgar inget varfor den totala summan ska multipliceras med 2,5 inte
heller varfor de positivt stallda fragornas position blir minus 1. Brooke har
experimentellt faststallt att medianen ligger pa 68 poéng, allt mindre eller mer
ger en bild om hur anvandbart systemet ar. FOr resultat som &r under 68, betyder
det att det finns andringar som behdvs for att forbattra designen.

En svensk dversattning kommer att anvandas i utformandet av enkaten, detta &r
ett val som gjorts da risken att dversattningen skulle paverka resultatet anses
liten. Eftersom enkaten redan &r uppbyggd av Brooke (1995) och har testats i
fler studier (McLellan et al., 2012; Lewis, 2018), &r fragorna palitliga for
anvandning och kommer darfor inte att revideras for andamalet. Brooke (2012)
havdar att SUS &r bra att anvanda nar tva webbplatsers designlésningar
jamfors, som kommer att vara aktuellt i denna studie.

Anledningen till att en deltagande observation ett tanka-hogt protokoll
kompletteras med en SUS &r for att ge undersokningen att medverka till mer
nyanserade insikter. Det finns en risk att deltagarna for en sak nar de genomfor
SUS, men som inte stdammer 6verens med hur de agerade under deltagande
observation och tanka-hogt protokoll. Detta kan vara exempelvis att en
deltagare anger att det var enkelt att hitta och genomféra en uppgift, men att
undersokaren kan identifiera vissa svarigheter under testets gang. Genom att
observera deltagarna fran att de hittar en resa till att de genomfor en bokning pa
en resebyraer e-handelswebbplats, ger det undersokaren insikter om vilka
aspekter som fungerar bra och vilka som &r ett problem (Sharp et al., 2016).

3.2 Heuristisk utvardering

Innan anvandbarhetstesterna utformas och genomfors, ar det viktigt for
undersokaren att ta reda pa vilka aspekter som ska undersdkas pa respektive
webbplats som kommer att vara aktuella under anvéndbarhetstestet.

For att vara saker pa vilka typer av element som forvantas finnas pa respektive
webbplats gjordes en heuristisk utvardering, dar syftet ar att faststalla i vilken
utstrackning olika principer och rekommendationer tillampas. Denna
utvardering ska alltsa fokusera pa vad som finns eller inte finns pa webbplatsen.
Denna utvérdering har ingen betydelse for resultatet i studien, utan kommer
endast att genomforas for utforarens syfte att vara forberedd pa vilka element
som forvantas komma och hur de &r kopplade till designprinciperna kontroll,
konsekvens och forebyggande av fel (Nielsen, 1994).
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En heuristisk utvéardering &r ett satt att undersoka en webbplats utifran en lista
med principer eller riktlinjer for att identifiera vilka designelement och —
principer som webbplatsen har implementerat (Benyon, 2019, s. 247). Detta
gjordes for att identifiera vilka designprinciper som ar implementerade for det
specifika webbplatssammanhanget, och som blir unika fér de uppgifter som
kommer att prévas under testet. Men &ven en kognitiv genomgang (eng.
cognitive walkthrough) gjordes da utféraren gick igenom ett antal steg i en
interaktion pa samtliga webbplatser, for att fa en bild om hur testpersonerna
sedan kommer att interagera med systemet. Benyon (2019, s. 248) menar att det
ar viktigt att utfora denna utvardering genom en riktig teori och inte enbart pa
hur systemet sedan forvéntas utforas. Darfor har en hierarkisk uppgiftsanalys
(eng. hierarchical task analysis) (Figur 1) utforts.

Boka en resa
1 2
Startsidan Hitta resa Boka
3a 3b 7
Menyn Sokfunktion personuppgifter
| | | |
I |
4a 4b .
Filtrera las om resa Tillval
| | |
| 5
5 Bekrafta bokning
Vlj resa

Betala

10

Figur 1. Hierarkisk uppgiftsanalys

En hierarkisk uppgiftsanalys ar en grafisk struktur som beskriver hur en
interaktion med systemet kan ga till. Har framgar det vilka olika steg anvéndaren
kan valja mellan for att komma fram till 6nskvart mal, men &ven pavisar om det
ar mojligt att upprepa en handling flera ganger. Uppgifterna sorteras fran vanster
till hoger och numreras utifran vilket steg som tas forst (Benyon, 2019, s.274,
275). Det ger en helhetshild om vad som férvantas goras pa webbplatsen och
visar potentiella genvéagar anvandaren kan ta. Detta ar ett satt att vara saker pa
att fragestallningarna kommer kunna besvaras med valda uppgifter och
utgangspunkter.

Denna utvardering ar central for studien, da det hjalper utforaren att forsakra att
uppgifter och tester kommer att besvara samtliga fragestallningar och syftet med
studien. Da fragor besvaras under tiden en heuristisk utvardering genomfors
exempelvis; kommer anvandaren att uppna ratt effekt av de val de gor pa
webbplatsen? kommer de att hitta ratt typ av handling pa webbplatsen som tar
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dem till deras mal? om ratt handling har gjorts, kommer anvéndaren att veta att
de ar ett steg narmre malet? (Benyon, 2019, s. 249).

Efter att en heuristisk utvardering av webbplatserna genomforts, beslutades dven
vilka designprinciper som kommer att provas, och dessa valdes utifran Nielsens
(1994) tio heuristiska designprinciper. Da manga designprinciper gar hand i hand
finns det aspekter som anses vara vasentliga for utvecklingen av resebyraers
webbplats med fokus bokningsprocessen (Se avsnitt 2.1.3).

3.3 Anvandbarhetstester

| detta avsnitt forklaras urval for anvandbarhetstester, utformning samt
utforandet av anvandbarhetstesterna.

3.3.1 Urval for anvandbarhetstester

| denna studie anvénds vad Bryman (2018, s. 501-502) kallar for generiskt
malstyrt urval, som ar en av de vanligaste urvalsprinciperna som anvands i
kvalitativa undersokningar. Ett generiskt malstyrt urval anvands for att komma
fram till data och identifiera monster utifran forskningsfragorna, da urval viljs
utifran kriterier som passar kontexten for att komma fram till lampliga data.

Detta urval har anvénts tillsammans med ett snébollsurval (Bryman, 2018, s.
504). Ett litet urval av deltagare som enligt kriterier for denna studie befinner sig
I Malmdé med omnejd och har ett intresse av att resa. For att undvika ett
bekvamlighetsurval i en kvalitativ undersdkning har deltagare valts ut genom
kontakt via en Facebook grupp vid namn Vi som gillar att resa” med ca 55 tusen
medlemmar.

Anvindbarhetstesterna har genomforts pa sex testpersoner som enligt Nielsen
(2000) menar ér tillrackligt for att komma fram till dénskvarda resultat av
anvandbarheten pa en webbplats, och som &ven ar relevant i denna studie.
Nielsen (2000) menar med detta argument, att desto fler deltagare studien har,
desto mindre nytt kommer fram, och menar att det finns inget behov av att testa
samma sak om och om igen. Nielsen menar dven att det ar béttre att utfora pa ett
litet antal deltagare under olika tillfallen, da en iterativ designprocess gynnar
utvecklingen av systemet. Nielsen papekar dven att en hogre urvalsstorlek kan
vara relevant for studier kring helheten av en och samma webbplats under en
iterativ process, men som i denna studie blir onodigt stor.

Innan  anvandbarhetstesterna, genomfordes ett  pilottest pa et
bekvamlighetsurval om tva personer for att forsakra sig om att testet &r planerat
utefter Onskad datainsamling. Detta bekvamlighetsurval utférdes med tva
personer nara till hands och med man om att ratta till potentiella svagheter som
finns i anvéndbarhetstestet.

3.3.2 Pilottest

| utformningen av anvandbarhetstestet gors ett pilottest pa personer néara till
hands, och detta resultat ar enbart relevant for utformningen av
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anvandbarhetstestet. Sharp et al. (2015) benamner vikten av pilottest da det ger
mojligheten att hitta potentiella svagheter, viket kan beréra mer &n bara
uppsattningen av testet. Ett pilottest bekraftar om fragor och planering ar
genomforbart, om det finns nagot som bor forklaras béttre eller struktureras
om. Detta &r ndgot som aven Arvola (2014, s. 134) rekommenderar for att
forsakra sig om att det finns nagra synliga misstag i upplagg eller
formuleringar. Ett pilottest &r dven en av Lorangers (2016) punkter pa en
checklista for planering av anvéndbarhetstester som ndamndes tidigare.

Tva pilottester var aktuella, da forsta pilottestet fick avbrytas under flera
tillfallen for att fortydliga beskrivningar av uppgifter som gavs. Har blev det
aven tydligt for vilka andra potentiella vagar testpersoner kommer tankas tas,
da uppgifterna kan riskera att misslyckas eller forvirra testpersonen, vilket var
viktigt att beakta som risk. Ett andra pilottest utférdes med en annan person
nara till hands, och som da kunde testa revideringar som gjorts. Revideringar
som gjordes var fortydligande av beskrivning av uppgifter, sortera uppgifter
efter bast kronologisk ordning och daven férdela en uppgift for respektive
designprincip, som kommer att undersokas under testet, for att underlatta for
undersokaren och dataanalysen.

3.3.3 Utformning av anvandbarhetstest

Syftet med denna studie &ar att identifiera effekten pa anvandbarheten om
designprinciperna kontroll, konsekvent, och forebyggande av fel tillampas eller
inte under bokningsprocessen pa resebolags e-handelswebbplatser. Flera
aspekter kan avgora om designprinciper gor systemet anvandbart, da dven
anvandarupplevelsen spelar stor roll i hur en design uppfattas vara. Ett
anvandbarhetstest ar lampligt for denna undersokning da de kan ge svar pa hur
deltagaren hittar, navigerar och genomfor en bokning.

Denna studie lagger fokus i anvandbarhet pa resebyraers e-handelswebbplats,
och som ér vitalt i utvecklingsprocessen for att fa en lyckad
anvandarupplevelse. Eftersom denna undersékning studerar hur
designprinciperna konsekvent, kontroll och forebyggande av fel kan paverka
anvéandbarheten, om de implementerats eller inte, kravs ett valplanerat och
strukturerat anvandbarhetstest. Anvandbarhetstestets utgangspunkt ar att
deltagaren far ett antal uppgifter som ska utféras pa en vald webbplats, och
kommer utga ifran hjalpmedel for anvandbarhetstest som gjorts av Moran
(2019). For att forsakra att utforandet av en SUS till foljd av deltagande
observation med ett tanka-hogt protokoll gar som forvantat, ar det viktigt att
planera och utforma de olika delar som ska vara med under testets gang.

Malet med detta anvandbarhetstest &r att fa en inblick i deltagarens upplevelse
och tankar under tiden de utfor uppgifter under bokningsprocessen pa en
resebyras webbplats. Dessa uppgifter syftade framst till att forsta
anvandbarheten och anvandarupplevelsen av bokningsprocessen och hur
kontroll, konsekvens och forebyggande av fel upplevs under tiden.

Ett kvalitativt anvandbarhetstest genomférdes med hjéalp av Morans (2019)
ramverk for anvandbarhetstest. Detta ramverk ar vanligt i undersékning kring
anvandbarhet och att fa en inblick i anvandarens interaktion med webbplatsen,
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samt att finna potentiella problem. Undersokningen delades upp utifran hur
snabbt och enkelt en deltagare kunde genomféra en uppgift, for att faststélla
om webbplatsen uppfyller designprinciperna for kontroll, konsekvens och
forebyggande av fel utifran aspekterna larbarhet, effektivitet och
tillfredstallelse. Dessa uppgifter delades upp for respektive designprincip som
skulle undersokas.

Uppgift Designprincip som
undersoks
1. | Gain pa startsidan, hitta en paketresa till Konsekvens

Grekland via toppmenyn

2. | Aterga till startsidan Kontroll

3. | SOk efter en ny paketresa till Grekland via Konsekvens
sokfunktionen pa startsidan

4. | Genomfor en bokning av resan (racker till Forebyggande av fel
betalning)

Tabell 1. Anvandbarhetstestets uppgifter

Under anvéndbarhetstesterna fick deltagarna ett antal uppgifter (Tabell 1 och
bilaga C) som kopplas till respektive fragestallning, och detta ar for att fa ett
konkret svar pa hur de tanker och agerar i vissa situationer. Detta satt valdes
for att underlatta for utforaren att kunna fokusera pa en designprincip for
respektive uppgift.

Tva olika webbplatsers struktur valdes att jamforas da en analys av bada
webbplatser kan leda till tydligare resultat for vilka typer av element och
attribut som leder till en battre anvandbarhet och anvandarupplevelse pa
resebyraers webbplatser. Kriterierna for urvalet av webbplatser var foljande:

Maste vara en svensk webbplats

En webbplats som undersdkaren tidigare vet om

Bada webbplatser ska ha liknande designlsningar

Bada webbplatser ska sélja paketresor

Bada webbplatser ska ha en navigation

Bada webbplatser ska ha en sokfunktion och filteralternativ
Det ska vara mojligt att boka online pa bada webbplatserna

Det &r viktigt att varje anvandbarhetstest utfors med samma struktur for att inte
potentiellt paverka resultatet, darfor ar det aven viktigt att varje deltagares
forutsattningar &r densamma under testet.
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Figur 2. lllustration av deltagande observation

Utféraren kommer att befinna sig langre bak i rummet for att inte stora
deltagaren. Den enda interaktionen som kommer att vara aktuell under
observationen &r nar utforaren ger deltagaren uppgifter, samt paminner om att
tanka hogt, om det skulle behdvas. Kameran kommer dven att placeras i en
riktning for att inte gora deltagaren obekvam, dar dessutom skarmen &r det
enda som kommer att synas i bilden (Figur 2). Under filminspelningen kommer
aven deltagarens rost att bli inspelad, som senare kommer anvandas i
datainsamlingen.

Observationen startar med att deltagaren far information om vad som forvéntas
goras under testet. Det ar viktigt att be deltagaren att agera som de gor i vanliga
fall under en bokningsprocess. Genomférandet kommer att utspela sig i en
miljo d&r deltagaren kanner sig bekvam. Innan testet startar kommer aven
deltagaren att ombedjas att tdnka hogt, vilket hogst troligt kommer att behéva
paminnas under tiden observationen genomfors, eftersom det ligger utanfor en
deltagares natur (Sharp et al., 2015).

Efter att observationen har genomforts &r det viktigt att utforaren stéller
eventuella fragor som dyker upp under testet, och detta ar for att fortydliga
tolkningen av handlingar som deltagaren utfor. Detta ar aven for att forsékra att
inget blir misstolkat, eller dar deltagaren utfért en uppgift utan nagon tanke, da
ett svar skulle vara ngdvéndigt.

3.3.4 Utférandet av anvandbarhetstester

Tre deltagare genomfdérde anvandbarhetstestet pa en webbplatsstruktur, och tre
deltagare genomforde anvandbarhetstestet pa en annan webbplatsstruktur.
Uppdelningen var angelagen for att undvika potentiell paverkan av att
deltagaren lart sig av sina misstag fran forsta webbplatsen till den andra, och pa
sa satt paverka resultatet i studien.

Deltagare Koén Alder Webbplats
1. Kvinna 54 1
2. Man 52 1
3. Man 57 1
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4. Kvinna 45 2

5. Kvinna 25

N

6 Man 27 2

Tabell 2. Information om deltagarna

Deltagarna &r i blandade aldrar, kon och &r boende i Malm6 med omnejd, och
alla har samma intresse av att resa (Tabell 2). Samtliga deltagare sags vara
vana vid hantering av datorer och sags sjalva boka resor online, da de pastar att
det ar effektivt och oftast billigare till skillnad fran att besoka fysiska
resebyraer.

Anvandbarhetstesterna genomfordes i naturliga miljoer som aven Sharp et al.
(2015) betonar vikten i for att deltagarna ska k&nna sig bekvédma att utféra
uppgifterna och dessutom minska risken for att resultatet ska paverkas av
platsen testet utfors pa. For att aven forsakra sig om att anvandbarhetstesterna
inte paverkas av undersokarens tillvaro placerades inspelningsapparater och
undersokaren i bakre delen av rummet och som inte kommer att vara synliga
for deltagaren under observationen. Inte heller avbryts observationen av
undersokaren nagot Sharp et al. (2015) beskriver som en passiv observant, da
aven fragor och funderingar anvands i senare intervjuer, forutom de uppgifter
som ges under observationens gang.

Innan varje anvandbarhetstest informerades deltagaren om studiens syfte och
tillsammans gjorde en genomgang av samtyckesblanketten. Darefter beskrevs
hur anvandbarhetstestet skulle ga till och vad testet kommer att ga ut pa. Varje
deltagare bads dven att tanka hogt under observationen da det var viktigt att
veta vad de tanker eller tycker under tiden de interagerar med webbplatsen.
Varje testsession spelades in med en filmkamera for att kunna analysera
datamaterialet i efterhand, da aven filmkameran filmade med riktning mot
datorskarmen for att fa en tydlig bild av vad som gjordes dar &ven
ljudinspelning var aktuellt. Filmkameran filmade inte deltagarnas ansikten for
att fa de mindre stressade men aven for respekt mot anonymitet.

Under observationen fick deltagarna gora ett antal uppgifter (Tabell 1 och
bilaga C) relaterade till designprinciperna och hur de relateras till anvandbarhet
och anvéandarupplevelsen pa webbplatsen. De sidor pa webbplatsen som var
relevanta under observationen var fran startsidan till bokningsprocessen, fran
en produkt till varukorg. Observationen fokuserade dven pa specifika attribut
som fanns pa webbplatsen som exempelvis navigation, sokfunktion,
informationsstruktur, aterhamtning vid fel, knappar och funktioner. Under
bokningsprocessen fick testpersonen en fusklapp med pahittade
personuppgifter, som kunde anvéndas under de uppgifter som kravde personlig
information. Detta var for att aterigen sékra studien ifran att anvanda
testpersonernas egen information.

Under observationen analyserade utforaren uppgifter utifran en checklista med
punkter relaterade till respektive designprincip. Under uppgifterna letar
utforaren efter kopplingar mellan deltagarens handling och vad som anses
finnas i elementen utifran Nielsens (1994) riktlinjer (se avsnitt 2) for en god
anvéndbarhet.
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Efter observationer stélls eventuella fragor som dyker upp under testets gang.
Har ges dven mojlighet for deltagaren att uttrycka eventuella synpunkter eller
tankar. Kort darefter genomforde deltagaren en SUS dér de dessutom kunde
stalla fragor om det var nagon fraga i formularet var svart att forsta, utféraren
avbrot aterigen inte utan svarade endast om deltagaren sjélv stéllde fragor.

3.4 Etisk reflektion

Bryman (2016, s. 170) belyser de grundlaggande etiska fragorna frivillighet,
integritet, konfidentialitet och anonymitet for deltagarna som &r involverade i
studien. Nagot som aven Vetenskapsradet (2017) upplyser i rapporten om god
forskningssed.

3.4.1 Konfidentialitetskravet

Bryman (2016, s. 170-171) menar att de uppgifter om deltagarna som ingar i
studien ska behandlas med hdgst mojliga konfidentialitet. Personuppgifter ska
forvaras pa ett sétt sa att obehoriga inte kan informeras om detta.
Vetenskapsradet (2017, s. 40) menar aven att konfidentialitetskravet innebér en
allmén plikt att inte sprida information om privat personer som har getts ut i
fortroende om att utomstaende inte kan ta del av.

For att skydda deltagarnas identitet har endast en begransad atkomst av
personlig information behdvts for att genomféra anvandbarhetstesterna.
Studien samlade endast in alder och kon ifran deltagarna som ar aktuellt for
information om urvalskriterier. Vidare filmades observationer da deltagarens
ansikte inte fanns med pa bild och forblev darfér anonyma. For att &ven kunna
koppla respektive film till ratt deltagare markerades samtliga deltagare utifran
ett nummer.

3.4.2 Samtyckeskravet

Deltagarna har sjdlva valt att medverka i studien, dar dven alla ar 6ver arton ar
och &r inte i behov av en vardnadshavares underskrift. Innan en deltagare far
medverka i studien var det viktigt att ge tillrdckligt med information for att de
ska kunna ta ett eget beslut om att delta. Detta var dven viktigt for att veta om
personen var aktuell for studiens omrade inom resor. Utforaren stéllde fragor
kring vana av bokning av resor online men dven ett allmant intresse for resor.
Enligt Vetenskapsradet (2017, s. 17) kan en deltagare avbryta nar som helst
och inte behdva ha en anledning. Samtyckeskravet innebar aven att deltagaren
har ratt till fullstandig information om undersékningens syfte och upplagg
(Bryman, 2015, s. 175).

Innan anvéndbarhetstesterna genomfordes informerades deltagarna om vad
testet kommer att innefatta, samt vilka typer av datainsamlingsmetoder som
kommer att vara aktuella. Aven ett fortydligande om att deltagaren kan avbryta
sin medverkan nér som helst under testet. Vidare lastes samtyckesblanketten
igenom tillsammans da deltagaren aven fick tiden att lasa igenom den i lugn
och ro sjélv innan signering, om det 6nskades.
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3.4.3 Informationskravet

Enligt Bryman (2015, s. 170) ar det viktigt att varje deltagare far information
om studiens syfte och att deltagarna ska veta att deras medverkan &r fullt
frivilligt, ndgot som &ven Vetenskapsradet (2017, s. 49) belyser. Deltagaren far
aven information om vilka moment som kommer att vara aktuella under
studien, hur data samlas in, varfoér och vilken typ av information som samlades
in.

3.4.4 Nyttjandekravet

Den information som samlas in ifrdn samtliga deltagare ska endast anvéandas
for studiens andamal (Bryman, 2015, s. 171). Informationen som samlas in fran
samtliga deltagare kommer endast att anvéndas i studien och for att deltagarens
identitet forblir anonym kommer inte heller deras namn vara aktuella.
Vetenskapsradet (2017) uppmanar att undersokaren ska folja rekommenderade
principer under insamling av data, da anvandbarhetstester inte enbart samlar in
personlig information utan aven asikter och tankar, vilket later oss fa en direkt
kontakt med deltagarna vilket aven leder till en bredare bild om vad det &r vi
studerar och som eventuellt kan anvéndas i framtida studier.

3.5 Dataanalys

Som Bryman (2016, s. 684, 685) understryker skapar kvalitativa dataanalyser
stor mangd av data i olika form av beskrivningar, intervjuer och dokument i dess
olika slag. Braun och Clark (2006, s. 16, 17) menar att en tematisk analys ar
tidskrdavande och kréver en grundlig och detaljerad analys, och menar att den
forsta fasen ar mest vital under hela processen da risken for att utesluta viktiga
data ar hog.

For att analysera den kvalitativa data i denna studie har en tematisk analys
anvants. Syftet med en tematisk analys &r vad Bryman (2016, s. 702) beskriver
som en strategi som inriktar sig pa innehallet och utifran det identifiera och
kategorisera flertal teman.

For att kunna analysera data fran anvandbarhetstestet behdvdes radata bearbetas
och detta gors genom att transkribera bade skriftligt och inspelat material. Nagot
som Braun och Clark (2006, s. 16) menar &r centralt for att bli bekant med
innehallet och fa en djupgaende bild om vad deltagaren upplever. | detta fall
bestod data av féltanteckningar, ljudinspelningar, videoinspelningar samt
intervjufragor. Som Sharp et al. (2015) namner skapas ett helhetsintryck av
materialet och pa sa satt aven kunna identifiera aterupprepande handlingar och
monster.  For att kunna genomfdra detta skapades en Excel-fil dér
sammanstéllning av allt transkriberat material staplades upp for att fa en
overblick dver all data som samlats in for respektive deltagare. Under denna
process granskades allt material ett flertal ganger for att fa ett klart helhetsintryck
av respektive deltagare, och vidare kunna pabérja en kategorisering.

Bryman (2016, s. 753) menar att en tematisk analys ar en typ av systematisk
metod som kvantifierar kvalitativa data, da den oftast rankas utifran vilka teman
som anses mer eller mindre viktiga.
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Materialet delades upp for respektive uppgift vilket gjorde det lattare att sedan
kunna jamfdra och kategorisera for samtliga deltagares handling.

Materialet delades aterigen upp for designprincip kontroll, konsekvens och
forebyggande av fel.

Materialet som ansdgs vara relevant for anvandarupplevelsen och
anvandbarhetsaspekten tillfredstéllelse blev en kategori for sig sjalv, och data
samlades framst pa en sammansattning fran SUS och deltagande observation.

Pa detta satt blev analysen lattare da sambandet mellan varje deltagare och
uppgift var tydligare. Vidare analyserades bakomliggande faktorer och orsaker
till hur deltagaren agerat under anvéndbarhetstestet och darmed identifiera
problem som uppstatt under uppgifterna relaterade till fragestallningarna.

Vidare kodades all data for bra respektive dalig effekt pa anvandbarhet utifran
designprinciperna kontroll, konsekvens och forebyggande av fel. Kodningen av
data genomfordes med hjalp av att besvara fragor kring larbarhet, effektivitet
och tillfredstéllelse for att utvardera anvandbarheten och anvandarupplevelsen
(Nielsen, 2012a).
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4 Resultat och analys

For att fortydliga resultatet for respektive fragestallning har avsnittet delats upp
for respektive designprincip det vill séga kontroll, konsekvens och férebyggande
av fel som undersoks i denna studie. Under varje avsnitt kommer resultat
aterigen fordelas ur anvandbarhetsperspektiven larbarhet och effektivitet samt
analys av insamlade data.

| dessa avsnitt kommer kvalitativa data fran deltagande observationer,
faltanteckningar, film- och ljudinspelningar samt intervjuer att presenteras och
sammankopplas till respektive designprincip och anvéandbarhetsaspekt.
Datainsamlingen forklaras med hjalp av beskrivningar, prototyper och citat.
Vidare presenteras och forklaras resultatet ifrin SUS med hjélp av ett diagram,
som visar tydligt den totala poangskalan fran respektive deltagare. Vidare en
analys av datainsamlingen av SUS.

4.1 Kontroll

Designprincipen kontroll undersoktes genom att analysera hur enkelt och
effektivt testpersonen atergar till startsidan, fran att de befinner sig pa en
undersida ifran tidigare uppgift.

4.1.1 Larbarhet

For att identifiera larbarheten pa webbplatsen ur designprincipen kontroll,
stalldes fragan kring hur enkel designen &r att anvanda. Data som &r relaterad
till denna fraga kommer att framforas nedan.

Testperson 1 och 4 valde att kontinuerligt klicka pa tillbaka knappen i
webblasaren till skillnad fran resterande testpersoner 2, 3, 5 & 6 som i stallet
valde att klicka pa logotypen for att ta sig tillbaka till startsidan. Det pavisade
en viss svarighet i anvandningen av designen da faktorer till testpersoners 1
och 4 tillvagagangsatt kan bero pa brist inom alternativ eller kunskap kring hur
de snabbt atergar till startsidan.

Inga andra alternativ for att aterga till startsidan var visuella, vilket aven
deltagarna gav uttryck at da exempelvis testperson 1 uttryckte sig vid ett
tillfalle “finns det ingen tillbaka knapp eller hemknapp? ” da éven testperson 5
papekade bristen av alternativ, nér en fraga kring hur uppgiften uppfattades
stalldes. Vilket dven pavisar en vis typ av brist for kontroll.

4.1.2 Effektivitet

For att identifiera effektiviteten pa webbplatsen ur ett designprincipen
konsekvent, stélldes fragan kring hur snabbt och effektivt testpersonerna kan
utfora uppgiften. Data som &r relaterad till denna fraga kommer att framforas
nedan.

Det pavisar starkt en lag effektivitet da testpersonerna 1 och 4 inte kunde hitta
ett annat alternativ for att aterga till startsidan. Testpersonen 1 uttalande sig
"Ja det tog lite lang tid for mig att dterga [...] det & minsann battre om de kan
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ha en tillbaka till startsidan knapp eller likande” vilket dven pavisar en brist pa
effektivitet.

4 av 6 uttryckte sig vara vana vid att anvanda tillbaka knappen i programvaran
for att aterga till foregaende sida. Da dven 4 av 6 menar att logotypen &r en
snabb och effektiv vag for att atervanda till startsidan. Testperson 5 reflekterar
vidare “’jag ar van vid att anvanda logotypen for att ga tillbaka till startsidan ”
i jamforelse med testperson 4 som uttrycker “Jag brukar anvinda tillbaka
knappen [...J brukar inte reflektera éver att det tar lang tid att ga tillbaka till
startsidan ibland ”. Vilket dven kan uppfattas som brist pa kunskap eller svar
och ineffektiv design.

Efter observationen, stalldes en fraga kring hur testpersonen sag pa att avbryta
mitt i en bokningsprocess och hur en handling i sadant fall skulle ske. 4 av 6
menade pa att de hade klickat sig tillbaka till startsidan via logotypen eller
tillbaka-knappen. 2 av 6 menade att de endast skulle ta sig tillbaka via tillbaka-
knappen pa webbplatsen. Daremot uttalade sig testperson 6 “det &r dock inget
som tyder pa att bokningen &ar avbruten eller om jag bara har atergatt till
startsidan... ”.

4.1.3 Analys av kontroll

Tidigare forskning (Liao & Shi, 2017) har konstaterat att det ar viktigt att
anvandaren kanner sig trygg nar de bokar resor pa internet. Detta tyder dven
denna undersokning pa, da det marktes att anvandare som pastod sig vara
bekvama med att interagera med webbplatsen dven vagade utforska alternativ
mer an de anvandarna som var mer forsiktig.

Ett satt att vinna anvandarens tillit &r att de ska kénna sig trygg med att
navigera sig runt pa webbplatsen, och alltid kanna att de kan aterga till fore
detta sida. Nagot dven Rosenfeld et al. (2015) betonar vikten i, da
navigationssystem dr vitalt for att anvandaren ska kanna att de har kontroll dver
sina handlingar. Eftersom vissa testpersoner navigerade sig tillbaka till
startsidan via logotypen och vissa genom att klicka pa tillbaka knappen pa
programvaran, pavisar brist i navigationssystem, men aven brist pa effektivitet
och tillfredstéllelse ur ett anvandbarhetsperspektiv (Nielsen, 2012a). Enligt
Rosala (2020) ar det viktigt att ge anvandaren mojlighet att aterga till
forgaende sida, vilket inte var tydligt och visuellt under anvandbarhetstestet.
Trots att det férekom en tillbaka knapp under bokningsprocessen, var den inte
visuell eller placerad pa ett tydligt satt, enligt majoriteten av testpersonerna.
Inte heller var det tydligt for testpersonerna om de kunde avbryta bokningen
efter att information var ifylld, och menade att de endast kunde navigera sig
tillbaka till féregaende steg. Detta pavisade &ven en viss osakerhet och
opalitlighet av systemet, vilket gjorde samtliga testpersoner besvarade.

Rosala (2020) namner dven vikten av att lata anvandaren enkelt och visuellt
kunna avbryta en pagaende handling. Det pavisade sig inte vara tydligt for
testpersonerna att kunna avbryta ett kop utan att endast kunna aterga till
forgaende steg, vilket dven kan diskuteras for- och nackdelar for hur enkel och
effektiv bokningsprocessen ar pa webbplatsen. Da &ven testpersonernas
kontroll minskades i samband med att inte veta hur de avbryter en bokning.
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Lidwell et al. (2010) menar aven att anvandaren ska kunna utéva kontroll pa
webbplatsen varken med lite eller mycket kunskap kring systemet.
Webbplatsen bor i sin utstrackning hjélpa anvandaren som har lagre kontroll
och i stéllet erbjuda fler alternativ till hjalpmedel, samtidigt ska det vara
anvandbart for vana anvandare. Detta var nagot som marktes under testet, da
brist pa hjalpmedel orsakade ineffektivitet hos vissa testpersoner. Lidwell et al.
uppmuntrar att skapa system med olika alternativa vagar for att anvandaren ska
kunna réra sig runt pa webbplatsen och inte vara radd for att gora fel, nagot
aven Sharp et al. (2015) rekommenderar.

4.2 Konsekvens

For att undersoka designprincipen konsekvens utfordes tva uppgifter som
syftades till att hitta en resa genom tva olika vagar pa startsidan, toppmenyn
(Figur 3 och 4) och sokfunktionen (Figur 5 och 6).

En Overgripande bild av interaktionen ger tydlighet om att webbplatserna
anvander sig av en konsekvent design, da placering och struktur liknar en
generell standard. Det marktes inte att testpersonerna hade svarigheter med att
forsta hur dessa element fungerar. Det kan dock papekas att de flesta
testpersoner bade pastod och uppfattades ha problem med vagarna
toppmenyerna har, da etiketter eller lankar inte var forutsagbara, och pa sa stt
gor testpersonerna forvirrade men dven irriterade.

Dock kan det konstateras att sokfunktionen pa startsidan ar anvandbar, da
testpersonerna genomfdrde uppgiften med minimala fel och misstag.

4.2.1 Larbarhet

For att identifiera larbarheten pa webbplatsen ur ett konsekvent perspektiv
stalldes fragan kring hur enkel designen &r att anvanda under interaktion med
toppmenyn samt sékfunktionen. Data som é&r relaterad till denna fraga kommer
att framforas nedan.

LOGOTYP RESOR HOTELL SISTA MINUTEN MIN SIDA :: Q ok pd xoou se )

A~

Figur 3. Webbplats 1 - struktur av toppmeny
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LOGOTYP

RESOR - ENDAST HOTELL ENDAST FLYG ERBJUDANDEN- SISTAMINUTEN RESMAL- TILLVAL- UPPLEVELSER Q
~—

Se alla resmal
Cypem >
Grekland >
ltalien >
Kap Verde >
Kroatien >
Mexico
Spanien >
Thailand >

Turkiet >

Inspiration

Figur 4. Webbplats 2 - struktur av toppmeny

Det var anmarkningsvart hur olika tillvagagangssatt anvandes for att hitta en
paketresa till Grekland via toppmenyn (Figur 4 och 5), da samtliga testpersoner
uttryckte sig ovana vid att hitta en resa via detta tillvagagangstt.
Testpersonerna pavisade en viss frustration och menade att det var svart att
veta vart menyvalen leder, da exempelvis testperson 1 reflekterade " /...] sa
Jjag vet inte riktigt vilken link som gdr vart”. Detta pavisar svarigheter i
anvandningen av webbplatsen da etiketter har en inkonsekvent anvandning, da
testpersonerna 1 och 3 menade att de fick gissa sig fram till sitt mal. Utver
detta pavisade samtliga testpersoner kunskap om vart toppmenyn var placerad,
och kunde utan vagledning utféra uppgiften. Testperson 4 och 5 uttryckte sig
att designen var enkel att forsta, da testperson 4 reflekterande féljande “Jag
tycker det ar tydligt vad etiketterna menar, men det skulle &nda kunna finnas
dnnu enklare sditt att navigera sig pd”.

Testpersonen 4 och 5 navigerade sig direkt via lanken for resmalet Grekland pa
toppmenyn, utan nagon uppfattad frustration eller osakerhet. Da aven
testperson 5 reflekterade “Jag tycker inte menyn ar sjéalvklar, men jag var inte
orolig for att inte hitta en resa” vilket aven pavisar inkonsekvent struktur och
etiketter, da testpersonen 5 inte heller kunde tyda navigationen. Dock kan &ven
denna uttryckning gora tydlighet fér en positiv kontroll testperson 5 har ver
webbplatsen, da oron for misslyckanden inte forekommer (Se avsnitt 4.1).

Testperson 2 pavisade en vana av anvandningen av filterfunktion under sista
minuten resor och valde att filtrera till endast Greklandresor samt Flyg och
hotell. Dock valde testperson 6 att inte anvénda filterfunktionen. Efter
observationen fortydligade testperson 6 foljande “Jag har oftast for brdttom
och tycker att filterfunktioner dr lite tidskrdvande” men avslutade dven med ”
[...] fast ja, och andra sidan kunde jag enkelt klicka pa (filterfunktionen for
resmalet) Grekland ”. Med detta kan designen beskrivas som enkel och en
konsekvent filterfunktionen anvands i just detta fall, da bada testpersonerna 2
och 6 visste om hur en filtersokning fungerar och varfor den finns.

Testpersonerna 1, 3 och 4 tyckte webbplatsen kandes oférutsagbar nér de
skulle hitta en resa via toppmenyn, da exempelvis testperson 3 uttryckte sig
“jag brukar aldrig anvinda toppmenyn [...] jag kdnde mig mindre bekvam
med att klicka pa en knapp ndr jag inte vet vart den tar mig” vilket dven
pavisar en inkonsekvent struktur och anvandning av menyn vid forsta
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interaktionen. Testpersonen 4 utryckte sig liknande “Jag har inte gjort detta
tidigare sd jag kan inte heller forvinta mig vart jag kommer hdrndst”.

X X X X X

Vart vill du resa? FLYG + HOTELL cITY KRYSSNING FLYG UPPTACK

AVRESEORT RESH 1 RESEN : m
Kdpenhamn v Grekland ~ 1 vecka v 2022-05-15 - 2022-05-22 v 2vuxna ~

Figur 5. Webbplats 1 — prototyp av sokfunktionen

|E Flyg + hotell |E Flyg @Hotell @ Kombinationsresor

Flyg ifran Resmal Nar? Hur ldnge? Antal resendrer

Vaélj avreseort g Valj gLista Vil datum g 1 vecka ~ | 2vuxna 0 barn g SOK

Figur 6. Webbplats 2 - prototyp av sékfunktionen

Det var tydligt att samtliga deltagare ar mer vana vid att anvanda
sokfunktionen (Figur 5 och 6) pa startsidan vid sokning av resor, da bade tid
och antal fel var nastintill obefintliga under denna uppgift. Deltagarens
tillvagagangsatt att navigera och soka sig fram till en paketresa var i langden
densamma, da endast sma faktorer paverkade tidsomfattningen och
effektiviteten att utfora uppgiften pa. Designen uppfattas vara enkel att
anvanda da ingen frustration eller brist pa kunskap pavisades.

Webbplatsstrukturen var nastintill densamma pa bada webbplatserna och kunde
inte jamforas utifran ett larbarhetsperspektiv, da samtliga testpersoner
genomforde en s6kning utan vagledning och fa antal misstag. Samtliga
deltagare pastod att detta ar det tillvagagangsétt de anvander nar de soker efter
en resa i praktiken, vilket aterigen pavisar en enkel och lattlard design.

4.2.2 Effektivitet

For att identifiera effektiviteten pa webbplatsen ur ett konsekvent perspektiv
stalldes fragan kring hur snabbt och effektivt testpersonerna kan utfora
uppgifterna. Data som &r relaterad till denna fraga kommer att framfcras nedan.

Samtliga deltagare tyckte att det var problematiskt och tidkravande att hitta en
paketresa nar de skulle navigera sig via toppmenyn. Da 4 av 6 papekade
problematiken av att behéva klicka pa flera knappar for att komma fram till en
paketresa, och menar att toppmenyn snarare forvirrar &n att hjalpa.

Né&r samtliga testpersoner skulle hitta en paketresa via toppmenyn gjorde
testpersonerna 1, 3 och 4 flera steg for att komma fram till en listvy med resor
till Grekland. Det gjordes pa ett ineffektivt satt da det aven var tydligt att
testpersonerna inte visste vart de befann sig pa webbplatsen. Testperson 1
uttryckte sig vid flera tillfallen "jag kommer ju aldrig fram” och som &ven
testperson 3 menar med “kdnns som att jag bara klickar pd knapp efter
knapp”.

Testpersonen 5 valde att klicka pa lanken Grekland i ett dropdown alternativ
ifrdn toppmenyn, vilket pavisar ett effektivt tillvagagangstt.
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Nér testpersonerna ombads att hitta en paketresa via sokfunktionen, utférde
testperson 1 och 3 uppgifterna langsammare &n resterande, och uppfattades mer
betanksamma. Detta kan bero pa en ineffektiv design men &ven andra
utomstaende faktorer som eventuellt kan paverka resultatet.

Resterande testpersoner hittade en paketresa via sékfunktionen under en kort
tid, och med 6verblick 6ver bada webbplatserna finns det en viss typ av logisk
design och struktur. Under denna uppgift uppkom endast sma fel eller misstag
da samtliga testpersoner uppfattades utféra uppgiften med fortroende.

Pa webbplatsstruktur 1 (Figur 3), kunde testpersonerna endast valja resmal via
en lista, till skillnad fran den webbplatsstruktur 2 (Figur 4) som har en inbyggd
sokfunktion som ger anvandaren mojlighet att soka efter plats snabbt och
enkelt. Testpersonen 5 blev aningen frustrerad éver denna funktion och
uttalade sig “jaha, kan man inte skriva in ordet? [...] sa jag maste alltsa vélja i
listan” och pavisade en viss osékerhet i hur funktionen fungerade. Daremot sag
testperson 1 och 3 fordelen med att kunna skriva in paborjan av ett ord och fa
sokalternativ, da exempelvis testperson 3 reflekterade “det underlittar oftast
ndr jag inte vet hur ett resmal stavas” efter att testet genomforts.

| sin helhet tyckte 6 av 6 att det var bade snabbt och enkelt att hitta en paketresa
till Grekland genom att anvanda sokfunktionen pa startsidan.

4.2.3 Analys av Konsekvens

Norman (2013, s. 123) menar att ett system bor utvecklas pa ett satt som later
maéanniskor veta vad de ska gora, dven om de interagerar med ett nytt system.
Analys av datainsamlingen pavisar en viss osakerhet i anvandningen av
toppmenyn till skillnad fran sokfunktionen pa startsidan. Detta kan bero pa
flera faktorer, da det pavisades en ovana vid anvandning av toppmenyn i
vardagen hos samtliga testpersoner. Utdver detta pavisades dock en vana vid
anvandning av sokfunktionen pa startsidan, da tid och fel var nastintill
obefintliga och som samtliga testpersoner reflekterar sig vana vid att anvanda i
vardagen.

Krause (2021) rekommenderar att bibehalla en viss konsekvens och standard
for att anvandaren ska kénna sig bekvdm med att anvanda systemet, vilket &ven
bidrar till en 6kad larbarhet pa webbplatsen. Det var tydligt att samtliga
testpersoner var medvetna om vart toppmeny var placerad, hur sékfunktionen
fungerar pa startsidan och hur en bokningsprocess gar till. Detta betyder att
anvéndarens tidigare erfarenheter har stor betydelse for hur de kommer att
agera i andra system, och forvéntas fungera detsamma.

Krause (2021) namner &ven fordelen att efterlikna andra system for att
anvandaren ska undga att lara sig pa nytt nar de anvander systemet. Ett
exempel av detta som férekom under anvandbarhetstestet ar att logotypen och
menyn ar placeras pa samma satt pa bada webbplatser och ar en forekommande
standard, vilket 6kade larbarheten pa webbplatsen.

Ett annat monster som visade sig under observationen ar hur sjalvsakra
samtliga testpersoner var nér de skulle hitta en paketresa via sékfunktionen.
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Detta pavisar for en positiv anvandarupplevelse och vilket dven betyder att
systemet ar anvandbart ur en effektiv, larbarhet och tillfredstéllande aspekt.
Som dven Nielsen (2012a) upplyser som vitala delar for att undersdka kvalitén
pa anvandargranssnittet.

Lidwell et al. (2010) upplyser dven om att estetiska och funktionella aspekter
ar viktiga i utvecklingsprocessen av ett system, da fokus ligger i hur
tillfredstallande och funktionell en design ar. Med fokus pa funktionella
aspekter ar det viktigt att det ska vara enkelt och effektivt for anvéndaren att
interagera med. Vilket dven kunde iakttas under testets gang da balansen
mellan design och funktion &r vitalt for en 6vergripande bra interaktion med
anvandaren.

Nagot som aven marktes i analys av datainsamlingen, var att det finns
potentiella utomstaende faktorer som kan paverka hur enkel och snabb
interaktionen kan vara pa webbplatsen. Da testpersoners olika tidsomfattning
kan dven bero pa andra faktorer som exempelvis vana av datorer, anvandning
av de webbplatser som undersoks eller andra utomstéende faktorer som
kommer att existera trots en anvandbar design. Dock menar Benyon (2019, s.
108) att aven en anvandbar design ska hindra dessa utomstaende faktorer fran
att paverka interaktionen, och som da dven kan 6verlaggas som nackdelar med
anvéandbarheten pa webbplatsen.

4.3 Forebyggande av fel

For att undersdka designprincipen forebyggande av fel, ombads testpersonerna
att genomfora en bokning (Figur 7 och 8) pa en valfri resa. Denna uppgift
varierade enormt fran de olika testpersonerna, da kontroll och effektivitet dver
webbplatsen var mer och mindre aktuell for vissa deltagare och som kommer
att framforas nedan.

LOGOTYP

VEM SKA RESA?

Vuxen - Huvudresenér

Tiltalsnamn (enligt pass) Efternamn (alla enligt pass) Fodelsedatum (AAMMDD) Kén

Kvinna Man

Alla i saliskapet har samma efternamn

Vuxen
Tiltalsnamn (enligt pass) Emfemamn (alla enligt pass) Fodelsedatum (AAMMDD) Kon

Kvinna Man

Hotell namn Totalpris 11. 0000 :-
Grekland

Avreseort, datum, reslangd, resendrer < Tillbaka

Figur 7. Webbplats 1 - bokningsprocess
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LOGOTYP

< Tillbaka

HOTELLFAKTA ANPASSA RESA BOKA

Figur 8. Webbplats 2 - bokningsprocess

Testpersonerna 1, 2 och 3 som genomforde en bokning pa webbplatsstruktur 1
(figur 7), pavisade i langden en mer effektiv interaktion till skillnad fran
testpersonerna 4, 5 och 6 som genomforde en bokning pa webbplatsstruktur 2
(Figur 8). Helhet av webbplatsstrukturerna kan anses aningen svarbegriplig och
ineffektiv, da mycket innehall och text ar placerat pa ett inkonsekvent sétt. Da
aven 5 av 6 uttryckte sig missndjda med hur strukturen &r under en
bokningsprocess i sin helhet.

4.3.1 Larbarhet

For att identifiera larbarheten pa webbplatsen ur designprincipen forebyggande
av fel, stalldes fragan kring hur enkel designen &r att anvanda under
bokningsprocessen pa webbplatsen. Data som &r relaterad till denna fraga
kommer att framforas nedan.

Det skedde viss forvirring i hur en bokning genomférdes da testperson 1, 3 och
5 borjade med att klicka pa ett pris for en bokning, och antog detta pris var en
lank. Men som insag med hjélp av att skrolla langre ner pa sidan att det finns
andra val och knappar for att ga vidare i bokningen.

Testpersoner 1, 3 och 6 var tydliga med att webbplatsens form och struktur
ansags mindre bra da det kravde mycket skrollande och lasning for att vara
saker pa att varje ruta var ifylld med ratt information. Andra testpersoner 2 och
5 missade att fylla i en ruta under bokningsprocessen, men kunde smidigt fixa
det genom att fylla i information dar det pavisade sig rétt. Har var det aven
tydligt vad som saknades da systemet beskrev vad som saknades i rutan.

Under bokningsprocessen ansag testpersonerna ha det enklare for att veta vart
de befann sig pa webbplatsen da speciellt testperson 1 och 3 papekade
tydligheten av att visa vilket steg man befann sig pa under bokningsprocessen
pa webbplatsstruktur 1 (Figur 8).

Det ansags tydligt att anvandaren ges mojlighet att dngra att val under
bokningsprocessen da testperson 4 klickade i ett alternativ for en extra tjanst,
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men som sedan angrade sig genom att klicka pa en knapp bredvid som atergick
till sitt standardvarde.

4.3.2 Effektivitet

For att identifiera effektiviteten pa webbplatsen ur designprincipen kontroll,
stalldes fragan kring hur snabbt och effektivt testpersonerna kan utfora
uppgifterna. Data som &r relaterad till denna fraga kommer att framforas nedan.

Testperson 5 menar att “det kan ibland vara otydligt for vad som ska fyllas i
och vad som egentligen bara ar dkad forsaljning av mer tjanster, vilket oftast
kan gora mig bade irriterad och forvirrad... ” vilket kan i samband med
utférandet av bokningen uppfattas som ineffektivt och stérande for anvandaren.
Da aven testperson 2 och 5 uttryckte sig under uppgiftens gang att det var
otydligt for vad som behdvde fyllas i, men nér de glomde att fylla i en ruta
pavisades det tydligt for vart det saknades viktig information for att kunna ga
vidare.

Det var endast enstaka fel och misstag som gjordes under bokningsprocessen,
da forebyggande av fel kan uppfattas som hdg trots att testpersonerna uttalade
sig om dalig struktur.

4.3.3 Analys av forebyggande av fel

Efter analys av datainsamling av designprincipen férebyggande av fel under
bokningsprocessen kan flera faktorer undersokas som paverkande av
anvandbarheten. FOr det forsta kan struktur och organisation vara avgdrande
for hur séker anvandaren kanner sig pa webbplatsen da det pavisades ett stort
missndje kring méangd text och alternativ.

Lidell et al. (2010) menar dven att fel eller misstag oftast handlar om att
systemet eller anvandaren rakar gora nagot utéver deras rutin eller monster.
Nagot som paverkar anvandarupplevelsen positivt &r enligt Sharp et al. (2015)
felmeddelanden, som &ven uppfattas vara ett hjalpmedel i denna studie, da de
testpersonerna som gjorde misstag av att utesluta nédvéndig information under
bokningsprocessen hittade snabbt vart det saknades utan att kdnns nagon som
helst panik eller forvirring. Sharp et al. menar att i stallet for att ge hotfulla och
starkt réda farger, ge anvéndaren en kansla av att systemet vill hjélpa. Detta ar
nagot som denna studie kan konstatera ger en positiv upplevelse av
felmeddelande, da webbplatserna hjalpte anvandaren att hitta felet genom en
dov réd bakgrund for den information som saknas. A andra sidan menar
Laubheimer (2015) att forebygga potentiella fel fran borjan ger en lyckad
anvandbar design, vilket kan anses vara en bristfallig aspekt under
bokningsprocessen till féljd av inkonsekvent struktur och tydlighet.

Enligt Laubheimer (2015) kan forebyggande av fel vara att ge anvandaren
begransningar i funktioner, exempelvis kan en anvéndare inte fylla i
utcheckningsdatum innan ett incheckningsdatum pa sokfunktionen. Detta ar
nagot som &ven begransar anvéandaren fran att gora fel fran borjan, och som
aven var aktuellt pa webbplatsernas struktur.
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For att effektivt underlatta for anvandaren kan exempel pa resmal komma upp i
listvy nar en bokstav skrivs i rutan, som aven Laubheimer (2015)
rekommenderar. Detta &r dven nagot som marktes under anvandbarhetstestet
och som underlattade effektiviteten pa webbplatsen.

Under en bokningsprocess ar det vanligt att det behdvs mycket och precis
information, och for att forhindra att anvandaren skriver in fel format eller
information kan detta forenklas med hjélp av forinstallda format (Laubheimer,
2015). Detta ar nagot som aven var hjalpsamt under bokningsprocessen, da
testpersonerna kunde enbart kunde skriva in siffror-format i datum, ar och
telefonnummer pa bada webbplatserna.

4.4 Totala anvandarupplevelsen

Under anvéndbarhetstestet undersoktes &ven den totala anvandarupplevelsen
utifrdn anvéandbarhetsaspekten tillfredstéllelse. Detta ar ett satt att &ven
identifiera testpersonens helhetsintryck av webbplatsen.

4.4.1 Tillfredstallelse

Samtliga deltagare uttryckte att de fatt ett gott helhetsintryck av webbplatserna
och dess struktur, vilket kan métas som en tillfredstéllande interaktion. De
flesta (4 av 6) menar pa att det var enkelt att anvanda och att webbplatsen var
tydlig, (5 av 6) tyckte att det &r en snygg design som ocksa gor den mer
tilltalande, da dven testperson 1 menar pa att bokningsprocessen var tydlig och
hjalpsam.

Samtliga testpersoner yttrade sig om brist pa konkreta och tydliga val i
toppmenyn pa webbplatserna. Det visade sig dven tydligt under testets gang da
testperson 1 och 3 hade svérigheter att hitta en resa genom fa knapptryck. Aven
fast testperson 2 och 5 valde att hitta en resa via sista minuten resor, menar de
bada pa att de inte hade kunnat hitta en resa lika snabbt om de letade efter en
resa till Grekland langre fram i tiden. Testpersoner 1, 4 och 6 papekade att det
finns alltfor mycket information pa startsidan, da de menar att det inte ar tydligt
om vilka alternativ som finns och vad dessa innebar.

En helhetsbild av observationen gav en tydlig bild att misstag sallan hénder
under en interaktion med systemet, da testpersonerna agerade effektivt och
hittade det de sokte oproblematiskt. Dock kan enstaka asikter kring struktur
och innehall uppfattas som problematiskt och mindre attraktivt under
bokningsprocessen, som samtliga testpersoner papekade.

4.5 Resultat av System Usability Scale (SUS)

For att fa en tydligare bild av deltagarens perception om hur enkelt systemet var
att anvanda, fick de besvara en SUS. Denna uppgift var framst for att besvara
relevanta  fragor  kring den  totala  anvandarupplevelsen ur
anvandbarhetsperspektivet tillfredstéllelse, och pa sa sétt besvara om potentiella
problem som finns i designen.
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Samtliga deltagare fick besvara en SUS (se bilaga B) under ca 4 minuters tid.
Deltagarna uppmanades att tanka hogt under tiden, och bads aven att stalla fragor
om det skulle vara nagra osékerheter. Samtliga deltagare ombads &ven att ta sin
tid och tdnka noggrant innan de medger ett svar.

Frigor it inte alls) - 5 helt)
1. Jag anvinder girna webbplatsen 5 S 5 5 5 5
2. lag drar mig fér att anvinda den &r onbdigt 2 1 1 2 1 1
3. ]glmmﬁmlﬂal |dtt att anvinda. 4 3 4 4 4 5
4. lag behdver ofta hjalp av en kollega eller friga nigon teknisk person fér att kunna anvinda 5 5 5 5 5 5
5. ]smaﬂfmmlmk\ﬂlmmdﬂmﬂi. 3 3 3 2 2 1
6. Jag tycker att det finns for mycket inkonsekvens och ologiska vagar | webbplatsen. 2 1 1 1 1 1
7. Jag kan tinka mig att de flesta skulle lira sig att anvinda webbplatsen mycket snabbt 2 1 1 1 1 1
8. Jag tror att manga tycker att webbplatsen &r mycket besvérligt att anvénda. 1 1 1 1 1 1
8. Jag kéinner mig valdigt saker pa hur jag skall anvinda webbplatsen. 3 3 5 5 5 5
10. _ Jag behévde ldra mi innan jag kom i med a 1 1 2 2 2 2

Tabell 3. Svarsfrekvens av SUS

Svarsfrekvenser noterades (Tabell 3) for att sedan berékna poéng for respektive
svar.

Testpersoner

4 4 4 4 4 4
1 4 4 1 4 4

Podngberikni
g = 1 2 1 1 1 4
svar 5 = 4 poang 4 4 4 4 4 4
svar 4 = 1 podng 2 2 2 1 1 4
svar 3 = 2 podng 4 4 1 4 4 1
svar 2 = 1 podng 1 4 4 4 4 4
svar 1 = 4 podang 4 4 4 4 4 4
2 2 4 4 4 4
4 4 1 1 1 1
totala podng 27 34 29 28 31 34

Tabell 4. Poangberakning av SUS

Berdkningen (Tabell 4) av samtliga testpersonernas SUS gjordes enligt Brookes
(2013) anvisningar som dven fortydligas ovan.
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Testperson 4

10 20 30 40 50 60 70 80 90

o

H SUS resultat

Diagram 1. System Usability Scale (SUS) resultat

Resultatet (Diagram 1) fran samtligas SUS visas ovan, dar medianvardet for en
bra anvandbar design ligger pa 68 poang.

Ovan kan ett resultat ses med en majoritet pa 6ver medianen for 68 poang. Med
detta resultat kan webbplatserna anses jamlika néar det kommer till anvandarens
perception av webbplatsen. Som enligt Brooke (2013) ndmner, har allt 6ver 68
en anvandbar design som endast kraver minimala andringar for att na upp till en
anvandbar webbplats.

Testperson 1 uttalade sig ”...toppmenyn dr ju inte bra i mina égon” under tiden
hen besvarade fraga 6, och menade att detta var avgorande for att valja en hog
siffra pa likertskalan. Fraga 6 gallde antalet onddiga vagar som var tillgangliga
pa webbplatsen.

Testperson 6 uttryckte sig tillfredsstalld med webbplatsens struktur, och menade
pa att uppgift 1 under anvandbarhetstestet inte paverkade tillfredstallning av
helhetsintrycket. Testperson 2 uttryckte sig &ven “min helhetsbild av
webbplatsen ar bra /.../ ja det finns forbattringar i vissa delar, men jag
anvander inte de véigarna i vanliga fall”.

Efter transkribering av testresultatet visade sig samtliga testpersoner besvara
fraga 1, 4, 6 och 8 med samma svarsfrekvens. Det mest anmarkningsvérda svaret
var under fraga 6 da samtliga testpersoner ansag att webbplatsen har mycket
inkonsekvens och ologiska vagar. Da aven samtliga deltagare faststallde att
denna fraga mest berorde uppgift 1, da toppmenyn ansags oanvandbar. Dock
ansag samtliga testpersoner att de inte behdvde lara sig nagot nytt for att lyckas
interagera med webbplatsen, vilket tyder pa en god tillfredstallelse.

4.5.1 Analys av SUS

Efter insamlade data fran SUS kan det konstateras att samtliga testpersoner har

en lik perception av webbplatsstrukturerna. Det pavisades en tydlighet i vilka

fragor som testpersonerna ansags vara betydande for anvandbarheten pa
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webbplatsen gallande dalig struktur. Resterande fragor som galler en positiv och
total upplevelse av webbplatsen ansdgs positiv och som resulterar i en
huvudsakligen anvandbar design.

McLellan et al. (2012) fann SUS anvandbart i observationssammanhang, och
kan &ven vara hjalpsamt i denna studie. En SUS har varit hjalpsam i detta fall da
beskrivningar gav en fortydligande bild av testpersonernas upplevelse. Detta &r
nagot som dven kan anses anvandbart da resultatet kan darefter analyseras
tillsammans med insamlade data ifran observationen.

Trots att SUS har uppfattats som hjalpsamt under studien, maste risker tas i
beaktning under analys av resultat. Da utomstaende faktorer som exempelvis
testpersonernas egen erfarenhet och kunskap kan paverka svaret, da aven
testpersonerna far en begransad svarsfrekvens. For att forebygga denna risk,
stalldes Ovriga fragor efter testet for att forsakra sig om att undersokarens
uppfattning stdmmer dverens med testpersonens svar.

En helhetshild av SUS kan modellen uppfattas som ett snabbt och enkelt
verktyg dar undersokaren far en helhetsbild om hur webbplatserna uppfattas
utifran respektive testperson. Tillsammans med datainsamling ifran observation
och tanka-hogt-protokoll, kan en SUS fortydliga eventuella fragor eller asikter
som testpersonen hade. Utifran deltagande observation tillsammans med SUS
kan en évergripande bild av anvandarupplevelsen uppfattas som positiv, da
endast enstaka exempel punkteras ut som negativa.

| jamforelse med tidigare forskning av McLellan et al. (2012) anses &ven en
SUS vara kompletterande till en deltagande observation. Denna studie kan
aven belysa risken av utomstaende faktorer som exempelvis deltagarens egen
erfarenhet och kunskaper kan paverka summan av poangen. For att undvika
denna risk jamfors deltagarens svarsfrekvens med faltanteckningar och
fortydliganden genom intervjufragor.

Som aven tidigare forskning av Harrati et al. (2016) papekar, anser aven denna
studie att en SUS inte ar tillracklig for att faststalla den totala upplevelsen eller
anvandbarheten under bokningsprocessen pa resebyraers e-handelswebbplats.
SUS kan i stéllet anses vara en kompletterande datainsamlingsmetod for att
faststalla insikter fran deltagande observationer med tianka-hogt protokoll.

Datainsamling fran SUS kunde &ven bekréfta de problem som identifierades
under heuristisk utvardering, vilket &ven lyfts i tidigare forskning (Simoes och
Moraes, 2012). Deltagarna tycker framst att designens navigation ar
inkonsekvent och svar att forsta, dock anser samtliga deltagare att de inte
behover lara sig nagot nytt innan anvandning av webbplatsen.

Simoes och Moraes (2012) och Harrati et al. (2016) rekommenderar att
anvanda SUS for att fa en dvergripande uppfattning om anvéandarens egen
upplevelse av systemet, och med hjalp av andra metoder kunna fastsla vilka
faktorer som orsakar dessa problem. Detta dr nagot som aven denna studie kan
framfora som fordelaktigt for att fa kompletterande svar angdende specifika
aspekter av systemet.
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5 Diskussion och slutsats

| detta avsnitt framfors studiens slutsatser och diskussion. Vidare beskrivs aven
studiens begrénsningar, kvalitet, forslag till vidare forskning samt
utvecklingsforslag till en forbattrad anvandbarhet pa resebyraers webbplatser.

5.1 Faktorer som paverkar anvandbarheten pa
webbplatsen

Studiens overgripande fragestallning ar: “Hur pdverkas anviindbarheten av
designprinciperna kontroll, konsekvens och foérebyggande av fel under
bokningsprocessen pd resebyrders webbplatser? ”. Genom undersokningen har
flertal faktorer som paverkar anvandbarheten identifierats, vilket dven kan
bekréaftas fran tidigare forskning.

Webbplatserna pavisar en konsekvent standard av element som i sin tur gynnar
en positiv anvandarupplevelse, dar fortroende byggs pa tidigare kunskap kring
hur en sokfunktion fungerar, samt vad som forvantas handa efter att anvéndaren
klickar pa en knapp. Denna kunskap bekréftas aven fran tidigare studie av
Moczarny et al. (2012), dven Norman (2013, s. 123) som ndmner hur designers
kan tillnandhalla ett interaktionssystem som later manniskor veta vad de ska géra
nér de interagerar med ett nytt system.

Nagot som beaktats under undersokningen ar majligheten att utomstaende
faktorer kan paverka anvandbarheten och anvéandarupplevelsen pa
webbplatserna. Dessa utomstaende faktorer som exempelvis ovana vid datorer,
anvandning av webbplatserna som undersoks eller andra utomstaende faktorer
som kommer att existera trots en ytterst anvandbar design. Men som da
konstaterar paverkar anvandbarheten pa webbplatsen da Benyon (2019, s. 108)
menar att utomstaende faktorer ska minimalt paverka anvandbarheten av ett
system, som namndes i tidigare avsnitt (4.1.3). Lee och Koubek (2010) fann
aven anvandarens kunskap som en bidragande faktor néar undersékning av
anvandbarhet genomfordes, och menar att resultat kan vara mycket beroende
pa om anvandaren ar van vid systemet eller inte. Detta &r dven nagot som
kunde tas i beaktning under studien, dar tva deltagare uppfattades mindre vana
vid anvandning av systemet till skillnad fran resterande deltagare. Detta ar
nagot att dven ta hansyn till i resultatet, da utomstaende faktorer kan vara
avgorande och inte fel pa systemet i sig.

| relation till tidigare forskningsresultat har &ven denna undersdkning
identifierat fler antal likheter som kan konstateras vara sanningsenligt. Som
tidigare forskning av Moczarny et al. (2012) och Lee och Koubek (2010) fann,
ar utformning av anvandbarhet beroende pa sammanhanget och menar att en
utformning av designval kan vara beroende av vilket ssmmanhang som
webbplatsen skapas utifran. Som Lee och Koubek namner, kan dven denna
studie fordelaktigt foredra en iterativ designprocess for de flesta komplexa
system for att fa en sa lyckad webbplats som mojligt. Da dven denna studie kan
konstatera att anvandbarhetsaspekter kan endast undersokas utifran
anvandarens perspektiv vilket &ven Lee och Koubek namner.
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Denna undersdkning gav aven mojlighet att kunna jamféra de kulturella
skillnaderna som kan vara avgorande for potentiella ramverk for resebyraers e-
handelswebbplatser mer @n bara i Sverige. Liao och Shi (2017) som undersokte
anvandare pa resebyraers e-handelswebbplatser i Hongkong, fann att
funktionalitet och webbinnehall ar vitalt for en lyckad anvéandbar design och
till foljd av det en lyckad anvandarupplevelse. Denna studie kan bekrafta
liknelser med Liao och Shis studie, da struktur och etiketter visat sig vara
avgorande for en lyckad anvandbarhet och anvandarupplevelse.

Denna studie kan dven framfdra vikten av att anvéndaren ska kénna sig trygg
nar de genomfor en bokning online. Detta ar dven nagot som tidigare forskning
(Liao och Shi, 2017) ndamner som vitalt for e-handeln, och som menar att
anvandarens kopbeteende ar beroende av tillfredstallelse, trygghet och service.
Nagot som aven kan beaktas under denna undersokning, da det kunde markas
under flera tillfallen att anvandaren tvekar, k&nner sig otrygg och foredrar att
inte ge ut privat information pa okanda webbplatser. Denna beaktning kan dven
understodjas fran Abraham et al. (2021) som fann att trygghet och tillit vara tva
viktiga faktorer till en anvandbar design och att estetiskt tilltalande webbplatser
mojliggor for en god anvandarupplevelse.

Sammanfattningsvis kan &ven denna studie bekréfta att SUS varit hjalpsam for
att fa en helhetsbild av deltagarens perception av de webbplatser som
undersoktes. Detta kan aven understddjas av tidigare forskning (Simoes och
Moraes, 2012; Harrati et al., 2016;) som fann SUS vara kompletterande till
andra metoder for att fa en 6vergripande uppfattning om anvandarens egen
uppfattning och upplevelse.

5.1.1 Hur paverkas anvandbarheten av designprincipen
kontroll under bokningsprocessen pa resebyraers
webbplatser?

Den forsta fragestallningen i denna studie ar ”Hur pdverkas anviindbarheten

av designprincipen kontroll under bokningsprocessen pa resebyraers

webbplatser? . | detta avsnitt kommer aspekter som enligt studiens resultat
visar pa hur designprincipen kontroll paverkar anvandbarheten samt om den
implementeras eller inte.

Enligt Rosala (2020) ska samtliga punkter implementeras for att uppna
designprincipen kontroll:
e Nodutgangar
Snabb aterhamtning efter fel eller misstag
Tillbaka knapp till foregaende sida
Synlig ”avbryt” knapp under en uppgift
Synlig ”stang” knapp nér anvandaren befinner sig i ett nytt fonster
e Angra och gora om alternativ

Efter en heuristisk utvardering kan det bekraftas att webbplatserna inte har
nagon tillbaka knapp pa undersidor, men det finns en under bokningsprocessen.
Det var en fordel att genomfora en heuristisk utvardering, da planering och
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vetande om vilka funktioner och webbinnehall som fanns pa de sidor som
skulle undersokas var ndédvandigt innan genomférandet av anvandbarhetstester.
Detta ar aven nagot som Murillo (2017) namner som gynnsamt i
undersokningar av specifika sammanhang, och menar att kombination av
heuristisk utvardering och anvandbarhetstester ar fordelaktigt, vilket aven kan
anses givande i denna undersokning.

Efter anvandbarhetstesterna och analys av datainsamling, kan det bekraftas att
majoriteten av testpersonerna valde att anvanda sig av webblasarens
tillbakafunktion, men aven logotypen for att aterga till startsidan. Tillbaka
knappen under bokningsprocessen anvéandes inte av samtliga testpersoner, inte
heller gav utforaren en uppgift dar testpersonen ska aterga till fore detta steg i
processen, och kan darfor inte undersokas eller bekraftas som ett resultat.

Med kunskap fran anvandbarhetstesten, kan det bekréftas att webbplatserna
kan med fordel implementera en tillbaka knapp pa undersidorna som navigerar
dem tillbaka till startsidan fran toppmenyn. Det finns flertal undersidor som
navigerar mellan varandra, och som da kan forvirra anvandaren ifran vart de
befinner sig, och dérmed forlora kénslan av att ha kontroll Gver webbplatsen,
nagot dven Rosala (2020) lyfter. Detta ar dven nagot som kan jamforas med
tidigare forskning (Wang och Li, 2022) som dven fann att deltagarens kontroll
over bokningsprocessen forknippas starkt med information, kvalitet och tillit.
Och som i sin tur kan vara avgorande om anvandaren kommer att vilja anvénda
tjansten i framtiden.

Nagot som dock mérktes tydligt var fortroendet testpersonen 2 och 5 som med
misstag glomde att fylla i en informationsruta, aterhdmtade sig snabbt. Detta ar
nagot med fordel att inte avskracker anvandaren, men éven ger den méjlighet
att snabbt hitta felet och ga vidare. Detta &r nagot som medfér en positiv
anvandarupplevelse och gor bokningsprocessen effektiv och anvéndbar. Denna
slutsats kan &ven jamforas med tidigare forskning Liao och Shi (2017) som
fann anvéndarens vana av systemet dven kan vara avgorande for vad som
uppfattas som anvandbart eller inte. | detta fall kan &ven denna identifikation
betyda att deltagare 2 och 5 ar vana vid detta system, och & mindre radda for
att gora fel.

Nagot som aven marktes var att inte nagon tydlig avbryt-knapp var synlig
under bokningsprocessen, vilket &ven kan forvirra anvandaren om hur de
avbryter ett kop eller bokning. Detta ar nagot som Rosala (2020) aven namner
som vitalt under en bokningsprocess, da anvandaren blir radd for att genomféra
ett kop om de potentiellt gor ett misstag och som kan relateras till statistik ifran
Internetstiftelsen (2021) (Se avsnitt 1.1). Huang och Mou (2021) ndmnde &ven
detta som en viktig faktor i sin studie, och menar att kontroll associeras starkt
med trygghet och tillfredstallelse nér de genomfor en bokning online.

Under bokningsprocessen finns det dven alternativ for anvandaren att angra att
val, vilket &ven underlattar effektiviteten och tillfredstallelsen hos anvandaren.
Detta var nagot som aven kan bekréftas i detta fall da testperson 4 valde att
fylla i en tjanst, men sedan ville angra sitt val.
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| det stora hela kan det bekraftas att det finns aningen brister for utformningen
av designprincipen kontroll, exempelvis brist pa nédutgangar, tillbaka-knappar
och ingen visuell avbryt knapp under bokningsprocessen. Vilket i sin tur skulle
gynna en anvandbar design, och menar da att designprincipen kontroll &r
vasentlig for att gora designen enkel och effektiv att anvanda.

5.1.2 Hur paverkas anvandbarheten av designprincipen
konsekvens under bokningsprocessen pa resebyraers
webbplatser?

Den andra fragestallningen i denna studie ar ”Hur pdverkas anviindbarheten av
designprincipen konsekvens under bokningsprocessen pa resebyraers
webbplatser? . | detta avsnitt kommer aspekter som enligt studiens resultat
visar pa hur designprincipen konsekvens paverkar anvandbarheten samt om
den implementeras eller inte.

Som Krause (2021) menar, ar det viktigt for anvandaren att forsta hur en
interaktion gar till och menar att en generell standard forbéattrar forstaelsen,
larbarheten och effektiviteten hos anvandaren. Enligt Krause ska samtliga
punkter implementeras for att uppna designprincipen konsekvent:

e Externa konventioner och standarder
Konsekvent design och placering av element
Konsekvent struktur
Tydliga knappar
Input boxar kan endast fylla i vad som forvéntas (ex. kan endast fylla i
siffror dar telefonnummer begars)

Krause (2021) och Benyon (2019, s. 86) ndmner att anvéanda en konsekvent
standard av designgréanssnittet medfor att anvandaren kénner igen sig och
behdver darfor inte ldra sig pa nytt om hur de interagerar med en webbplats.
Nagot som kan bekréaftas efter en heuristisk utvéardering, har en
navigationsmeny utformats utifran en generell standard, da placering och
struktur liknar nastintill de flesta webbplatser. De tva webbplatser som
undersoktes i detta fall har samma typ av struktur, men olika val av etiketter
och kategorier.

Knappar pa webbplatserna ar konsekventa, da endast under ett tillfalle pa
webbplatsstruktur 1, da testpersonerna 1 och 3 trodde att en bla text var en lank
till bokningsprocessen, vilket da kan anses missvisande. Utdver detta anses
knappar vara konsekventa och tydliga pa resterande element pa webbplatserna.
For att underlatta bokningsprocessen finns det begrénsningar for vad som kan
fyllas i respektive ruta, anvandaren kan exempelvis endast fylla i siffror dar ett
telefonnummer efterfragas. Detta dr ndgot som dven namns i nasta avsnitt
(5.2.3) da det forebygger potentiella fel, men aven gor bokningsprocessen
enkel och effektiv.

Lee och Koubek (2010) belyser aven vikten av en konsekvent standard av ett
system och menar att det gor interaktionen bade effektiv och enkel for
anvandaren, och resulterar i farre fel och misstag. Detta ar nagot som aven kan
beaktas under denna studie da val av knappar och struktur har varit mycket
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hjalpsamt under bokningsprocessen, men att sma detaljer som hogst sannolikt
avgorande for misstag som uppstatt. Det kan vara exempelvis val av farg pa
text och placering av knappar.

Nagot som aven uppstod under undersokningen var inkonsekventa etiketter i
navigationsmenyerna, da testpersonerna menade att de testade sig fram (Se
avsnitt 4.2). Detta ar nagot som paverkar bade effektiviteten och
tillfredstallelsen hos testpersonen, da varken kontroll eller konsekvens &r
aktuellt. Nagot som aven Sharp et al. (2015, kap 1.3.3) ndmner, da anvandaren
blir forvirrad och irriterad, och kan resultera i att de inte kommer att atervanta
till webbplatsen i framtiden.

| det stora hela kan dock en 6vergripande konsekvent design bekréaftas genom
bokningsprocessen, da testpersonerna genomforde uppgifterna med minimala
hinder. Da aven webbplatsernas strukturer paminner om varandra, och kan i sin
tur underlatta fér nya anvandare.

5.1.3 Hur paverkas anvandbarheten av designprincipen
forebyggande av fel under bokningsprocessen pa
resebyraers webbplatser?

Den tredje och sista fragestallningen i denna studie ar ”Hur pdverkas
anvandbarheten av designprincipen férebyggande av fel under
bokningsprocessen pa resebyrders webbplatser? . | detta avsnitt kKommer
aspekter som enligt studiens resultat pavisar hur designprincipen férebyggande
av fel paverkar anvandbarheten samt om den implementeras eller inte.

Enligt Laubheimer (2015) ska samtliga punkter implementeras for att uppna
designprincipen forebyggande av fel:
e Begréansa anvéandarens alternativ (Exempelvis, en anvéndare kan inte
checka in dagen efter utcheckning)
e Ge exempel (paborjad sokning)
e Ge bra standardvarden
e Lattlast format (telefonnummer, nummer osv)

Efter en heuristisk utvardering finns det begransningar for anvéndaren att vélja
datum da utvecklingsdatum inte gar att vélja innan datum for incheckning.
Detta &r ett satt som férebygger potentiella fel under sokprocessen. Detta ar
nagot som aven kan bekréaftas efter denna undersokning, da samtliga
testpersoner utforde uppgiften utan nagot fel eller misstag, da aven Laubheimer
(2015) ndmner begréansning av val i kalender som ett rekommenderat exempel
av forebyggande i fel.

Nagot som aven iakttogs under anvandbarhetstesterna, gav webbplatsstruktur 1
ett exempel pa resmal under en pabdrjad sokning. Nagot som &ven var
hjalpsamt da testperson 1 och 3 anvande denna funktion och menade att det
paskyndar processen, och som aven testperson 3 menar underlattar nar man
soker efter svarstavade ord eller i detta fall resmal (las mer i 4.2.2).
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Under s6kprocessen finns det en standard, da exempelvis antal resenarer
beréknas som 2, och val av avreseord ar Stockholm Arlanda forbestamt. Det
kan inte bekréftas som anvéandbart i denna studie, da samtliga testpersoner
valde avreseort Malmo eller Képenhamn, och antal resendrer till 1. Det som
kan bekraftas i detta fall ar att en forbestdmd standard underlattar varken for
testpersonen, inte heller for effektiviteten att genomfdra en sokning. Detta ar
nagot som kan jamforas med tidigare forskning (Moczarny et al., 2012) som
fann det viktigt att géra avvagningar mellan anvandbarhetsprinciper och beslut
for att fa en anpassad anvandarupplevelse for dess sammanhang. | detta
scenario anses denna anvandbarhetsprincip vara mindre anvandbar tillskillnad
om undersokningen skulle ske i Stockholm med omnejd.

Nagot som iakttogs under bokningsprocessen var att det framgick tydligt med
hjalpmedel som beskriver vad som forvantas fyllas i respektive ruta. Dock
uppfattas telefonnummer inte skrivas i ett lattlast format for att anvandaren
enkelt kan se om nagot saknas. Dock kan denna iakttagelse motargumenteras
da det framgar en beskrivning om anvéandaren har fyllt i for lite eller for manga
siffror i en ruta (Se avsnitt 4.3.1). Detta ar nagot positivt i jamforelse med
tidigare forskning av Samuel Nkwo & Orji (2021) som fann stor problematik
vid forebyggande av fel under betalning och orderprocessen pa en e-
handelswebbplats. Dar anvéandaren inte fick felmeddelanden vid misstag, och
kunde genomfora en bokning trots att informationen var inkorrekt.

Med 6vergripande analys av designprincipen férebyggande av fel under
bokningsprocessen pa undersokta webbplatser, kan det bekréftas att utformning
har gjorts for att framja foérebyggandet av potentiella fel. VVidare kan &ven
denna undersokning bekréfta vikten av att implementera foérebyggande av fel,
da det minskar risken for irritation, men aven for fel som resulterar i en felaktig
bokning. Trots att undersokningen bekraftar att forebyggande av del &r
implementerat, finns det enstaka iakttagelser som kan potentiellt forbattras for
att forebygga annu fler misstag (Se avsnitt 5.5.3).

5.2 Slutsats

Sammanfattningsvis har denna studie undersokt vilken effekt designprinciperna
kontroll, konsekvens och forebyggande av fel har pa anvandbarheten under
bokningsprocessen pa resebyraers webbplatser, om de tillampas eller inte. Syftet
med studien var att identifiera effekten designprinciperna har pa anvandbarheten
utifrdn anvandbarhetsaspekterna larbarhet, effektivitet och tillfredstallelse.
Designprincipernas tillampning ligger nara forhallandet till principer for
informationsarkitektur, da innehall, struktur och design &r vitala delar for en
positiv anvandarupplevelse och anvéndbarhet.

Malsattningen i denna studie har varit att analysera om valda designprinciper ger
en positiv eller negativ effekt pa anvéandbarheten. Insamlade data fran
undersokningen har analyserats med anvandbarhetsaspekterna larbarhet,
effektivitet och tillfredstallelse (Nielsen, 2012a) inom anvandbarhet for att
utvéardera interaktionen mellan anvandare och webbplats, och pa detta sétt
identifiera for- och nackdelar.
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Det har gjorts en kvantitiv poadngskalig SUS till foljd av ett kvalitativt
anvandbarhetstest i form av deltagande observationer. Undersékningen gjordes
pa potentiella anvandare, da de kontaktades via en offentlig grupp for
reseintresserade och som gar inom ramen for resebranschens malgrupp. Tva
webbplatser undersoktes med stravan att fa in en rikare datainsamling och pa sa
sdtt kunna generalisera resultatet ytterligare. Observationerna gav en tydlig
inblick av anvéandbarheten och anvandarupplevelsen utifran testpersonernas
egen uppfattning genom ett tanka-hogt-protokoll, samt Ovriga fragor som
stalldes efterat. Med hjalp av filminspelning kunde &ven undersokaren granska
undersokningen och darmed fa in detaljrika data, da &ven interaktionen kan
granskas for att ytterligare fa battre resultat for anvandbarheten utifran kontroll,
konsekvens och forebyggande av fel. Till foljd av en kvantitiv podngskalig SUS
kunde en 6vergripande kvantifiering av anvandbarheten analyseras med hjélp av
att testpersonerna besvarat pastaenden med hjalp av en skapa pd 1-5. Detta
resultat gav en tydlig bild éver vad testpersonerna ansag var mer eller mindre
bra med webbplatserna, men fick dven en helhetsbild av anvandbarheten. SUS
kunde i sig inte bekrafta vilka specifika element som paverkade
anvandarupplevelsen, men som i sin tur kunde granskas tillsammans med
datainsamling ifran deltagande observationer och darefter styrkas av pastaendet.

Genom att analysera insamlade data fran undersékningen tydliggjordes vilka
faktorer som paverkar anvandbarheten utifran valda designprinciper, men kunde
aven identifiera externa faktorer som kan paverka samtliga delar. I det stora hela
kan en utvérdering bekrafta att storre delen av webbplatserna ger en
overgripande tillfredstallelse gallande anvandbarhet utifran designprinciperna
kontroll, konsekvens och forebyggande av fel. Da enbart sma faktorer forsamrar
anvandbarheten pa webbplatserna, men som har forutséttningarna att forbattras.

Likt tidigare forskning (Liao & Shi 2017) kan &ven denna studie bekrafta att
innehall och struktur ar vasentligt for en positiv anvandarupplevelse, som
kommer i f6ljd av en anvéandbar design. Déar &ven tidigare forskning (Huang och
Mou, 2021) namner vikten av att anvandare ska kanna sig trygga pa
webbplatsen, da det ska vara enkelt och effektivt for anvandaren att ta kontroll.
Det kan dven konstateras i denna studie att anvandaren kanner sig mer trygg nar
de far en majlighet att ta kontroll 6ver deras handlingar, nar de kanner igen
element och funktioner ifran andra system, men dven tillfredstallelsen da endast
enstaka fel och misstag kan ske under interaktion utan att paverka den totala
anvandarupplevelsen.

Enligt denna studies slutsats kan det bekraftas att webbplatserna
uppskattningsvis  uppfyller  positiva  effekter  utifran  att  tillampa
designprinciperna kontroll, konsekvens och férebyggande av fel i utformningen
av bokningsprocessen pa resebyraers webbplatser. Da resultatet snarare bevisar
de negativa effekter pa de element som under studien upptacktes saknade
tillAmpning av designprinciperna, och som i sin tur styrker antagande om att
designprinciperna ger en hdogst trolig positiv effekt pd anvandbarhet pa
webbplatserna.

Utifran utforarens egna asikter kan delar av webbplatserna forbattras utifran ett
anvandbarhetsperspektiv utifran insikter denna studie har resulterat i. Vidare
nadmns dessa utvecklingsforslag under avsnitt 6.3.
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5.3 Undersokningens begransningar och validitet

Bryman (2018, s. 465) menar &r det svart att undersoka for de klassiska
aspekterna for intern- och extern reliabilitet respektive validitet. Detta &r for att
de sociala miljéerna oftast ser valdigt annorlunda ut. For att besvara om studien
har en hdg reliabilitet och validitet har den i stéllet méatts med rekommenderade
aspekter som Bryman (2018, s. 467) namner. Dessa standpunkter menar att vi
méter reliabilitet och validitet genom bedémning av tillforlitlighet och dkthet.

FoOr att 6ka trovardigheten i studien har en respondentvalidering (Bryman,
2018, s. 468) varit aktuell. Detta har gjorts genom att forsakra att studien utfors
pa ratt satt och att resultaten rapporteras till samtliga deltagare. For att aven
forsakra att all information tolkas korrekt gar deltagaren och undersokaren
igenom potentiella fragor och funderingar efter anvandbarhetstesterna. Aven en
sa kallad triangulering (Bryman, 2018, s. 168) har anvants da enkat och
intervjufragor stalls under anvandbarhetstestet for att kontrollera att data
stammer Overens. Vilket dven Sharp et al. (2015) ndmner &r en vanlig form att
validera resultat fran studier.

For att forsakra en hog palitlighet i studien har en fullstandig redogorelse for
alla faser under studien genomforts, da analys av faltanteckningar,
observationer, intervjuer, enkater och videoinspelningar gjorts for att
undersoka tillamplighet for att 6ka palitlighet. Andra satt som starker
trovardigheten i studien &r att utféraren anstrangt sig for att ha ett objektivt
synsatt och undvika att blanda in personliga asikter eller varderingar for att
paverka resultatet (Bryman, 2018, s. 170). Andra satt som starker studien ar att
val av metoder och teorier vilar pa en god grund av tidigare forskning, som
aven varit vitalt for att sdkerstalla att testet &r optimalt och genomforbart.

| resultatets gang ar det aven viktigt att ge en tydlig och rattvis bild av olika
asikter och uppfattningar som uppstar under anvandbarhetstestet, for att visa pa
akthet och transparent i undersokningen (Bryman, 2018, s. 470), och detta gors
genom att anvanda citat fran deltagare.

5.4 Forslag till vidare forskning

Efter denna studie finns det mojligheter for att utveckla liknande studier for ett
mer generaliserbart resultat. For det forsta skulle framtida studier kunna utféra
en rymligare undersokning av designprinciper pa helheten av flertal resebyras
webbplatser. Da aven bredare urval och fler webbplatser kan leda till en rikare
datainsamling, da denna studie endast begransas till svenska webbplatser med
urval omkring Malmo omradet.

Eftersom denna studie argumenterar fordelen att designprinciper gor en
webbplats anvandbar och tillfredstdllande, kan framtida studier undersoka
anvandningen av samtliga designprinciper och anvandbarhetsperspektiv under
bokningsprocessen pa resebyraers webbplatser. Detta kan medféra en bredare
syn pa anvandbarheten under bokningsprocessen, men dven potentiellt framkalla
ett ramverk for just detta sammanhang.
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5.5 Utvecklingsforslag

| detta avsnitt presenteras exempel pa utvecklingsforslag till att forbattra
anvandbarheten under bokningsprocessen pa resebolags webbplatser. De
tankbara utvecklingsforslagen baseras pa resultaten fran denna studies
undersokningar, tidigare forskning samt Nielsens (1994) designprinciper
kontroll, konsekvens och férebyggande av fel.

5.5.1 Kontroll

Denna undersokning konstaterar en del brister pa webbplatserna ur
designprincipen kontroll. For att forbattra anvandbarheten pa webbplatserna
rekommenderas ett alternativ for anvandaren att aterga till startsidan, da det
pavisade ineffektiva tillvagagangsatt under anvandbarhetstestet (Se avsnitt
4.2).

Nagot som &ven beskrivs i denna studie ar hur vitalt det ar for anvandaren att
kanna sig trygg och veta vart de befinner sig pa webbplatsen, darfor kan aven
webbplatserna utvecklas med hjélp av brodsmulor. Detta ar ett satt for
anvéndaren att enkelt veta vart de befinner sig, men &ven effektivt kunna
navigera sig tillbaka till foregaende sidor vilket &ven Rosenfeld et al. (2015,
kap. 8) rekommenderar. Rosenfeld et al. papekar dven fordelen att ge
mojligheter for anvandaren att navigera sig till forgaende sida men dven
tillbaka till startsidan snabbt och enkelt.

Rosala (2020) namner vikten av att lata anvandaren avbryta under en uppgift.
Detta var obefintligt under anvandbarhetstesterna pa bada webbplatserna, och
som i sin tur kan gora anvandaren avskrackt ifran att genomfora en bokning.
Det var &ven tydligt under bokningsprocessen att en tillbaka knapp var
inkonsekvent placerad och som gor det svart for anvandaren att ga tillbaka
under bokningen. Detta kan &ven fortydligas genom att placera tillbaka
knappen pa ett sydligare stalle, men dven tillagga en knapp for att kunna
avbryta bokningen nar som helst under en bokning. Detta kan i sin tur gynna
tillit hos anvandaren, och fler bokningar vagar goras online.

5.5.2 Konsekvens

Trots att denna studie kan konstatera en konsekvent design pa bada
webbplatserna, kan dock ett antal brister forbattras med hjalp av
designprincipen konsekvent. For det forsta kan bada webbplatsernas
anvandbarhet forbattras med hjalp av tydligare etiketter i toppmenyn, men aven
begransa antalet klick mellan respektive undersida for att na ett slutligt mal.
Det uppfattades framst pa webbplatsstruktur 1 att testpersonerna (1) och (3)
fick navigera sig genom 7 undersidor for att na en listvy pa resmal till
Grekland. Vissa av dessa undersidor bestod endast av en hel del text och dylikt,
som kan anses aningen ineffektivt.

Aven knappar kan fortydligas da det iakttogs en gang under

anvandbarhetstestet, da testperson (1), (3) och (5) misstog en text for en lank.
Val av farg och format av knappar kan vara avgorande for en tydlig design.
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5.5.3 Forebyggande av fel

Denna undersdkning kan dven bekrafta ett antal brister utifran designprincipen
forebyggande av fel under bokningsprocessen pa undersokta webbplatser.

FOr det forsta kan webbplatsstruktur 2 effektivisera sokfunktionen med hjalp av
att ge exempel pa en paborjad sokning. Detta var nagot som upplevdes som
hjalpsamt pa webbplatsstruktur 1, da testpersonerna inte behovde leta efter
resmalet i en lista, vilket dven Laubheimer (2015) uppmanar.

Ett helhetsintryck av designprincipen forebyggande av fel, kan &ven en
fortydning av strukturen under bokningsprocessen géras med avsikt att
forenkla lasbarheten for anvandaren. D4 struktur och innehall ansags aningen
omfattad for en behaglig 1&sning och upplevelse.
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7 Bilagor

7.1 Bilaga A: Samtyckesblankett

Information om studien

Efter samtycke kommer foljande information vara aktuellt:

Syftet med denna studie dr att identifiera vad som gor bokningsprocessen pa ett resebolags
webbplats anvéndbar och ger en positiv anvéndarupplevelse. Studien genomfors inom ramen
for ett examensarbete pa programmet Webbredaktor, Hogskolan i Boras.

Insamlingen av personlig information kommer goras pa ett sa anonymt séitt som mojligt, da
ditt namn inte kommer att ndmnas i studien. Som deltagare kommer du istéllet fa ett nummer
som kopplar dig till rétt faltanteckningar/inspelning. De enda personliga uppgifterna som
kommer att anvindas i denna studie &r alder och kdn. Annan personlig information som
kommer att antecknas, men inte exponeras till ndgon mer @n utforaren (jag), ar rostinspelning
och ovriga féltanteckningar.

Testet kommer att ga ut pa att du far 4 uppgifter som relaterar till 4 olika designprinciper som
kommer att undersokas p& webbplatsen under tiden jag kommer att observera interaktionen
med webbplatsen. Under observationen kommer en filmkamera anviandas och kommer endast
att filma datorskérmen samt genomfora rostinspelning. Under utférandet av uppgifterna
kommer du att bes tianka hogt, for att fa ut s mycket som mojligt ut ur dina asikter eller
tankar som uppstar under testets gang. De enda gangerna jag kommer att avbryta eller tala
under observation dr niar du ombeds utfora nésta uppgift och pdminnas om att tinka hogt.

Efter observationen, som kommer att ta cirka 15 minuter, kommer en enkdt att utforas (5
min) ddr du far 10 pastaenden som ror din upplevelse av webbplatsen dar du ger ett svar
mellan 1 och 5. Under enkéten kommer du kunna fraga och ta hjilp av utforaren (jag) om det
skulle vara nagot osakert eller om fragor skulle uppstd. Enkéten utfors med syfte att ta reda
pé mer om vad du tycker om webbplatsen.

Efter observation och enkit kommer jag att fraga eventuella fragor som dyker upp under
observationen, och det dr endast for att sédkerstélla att inga misstolkningar eller osdkerheter

skulle uppsté senare i konfigurering av data.

Du som deltagare har dterigen alltid rétt till att avbryta din medverkan narsomhelst under
testets gang, och behver inte heller ha en anledning till att avbryta.

All personlig information kommer att bevaras hos mig, och kommer efter studien att raderas.
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7.2 Bilaga B: System Usability Scale (SUS)

Alder: Man/kvinna: Roll i [verksamhet]: Antal ar i [verksamhet]:

Anvandbarheten i [Produkten]

1. Jag anvander garna [Produkten].

1 2 3 4 5
Instdmmer inte alls Instdmmer helt

2. Jag drar mig for att anvanda [Produkten], den ar onddigt komplicerad.

1 2 3 4 5
Instdmmer inte alls Instdmmer helt

3. Jag tycker att [Produkten] &r latt att anvanda.

1 2 3 4 5
Instdmmer inte alls Instdmmer helt

4. Jag behover ofta hjalp av en kollega eller fraga nagon teknisk person for att kunna
anvanda [Produkten].

1 2 3 4 5
Instdmmer inte alls Instdmmer helt

5. Jag tycker att funktionerna i [Produkten] ar val organiserade och tydliga.

1 2 3 4 5
Instdmmer inte alls Instdmmer helt

6. Jag tycker att det finns fér mycket inkonsekvens och ologiska vagar i [Produkten].

1 2 3 4 5
Instdmmer inte alls Instdmmer helt

7. Jag kan tanka mig att de flesta skulle lara sig att anvanda [Produkten] mycket
snabbt.

1 2 3 4 5
Instdmmer inte alls Instdmmer helt

8. Jag tror att manga tycker att [Produkten] ar mycket besvarligt att anvanda.

1 2 3 4 5
Instdémmer inte alls Instdmmer helt

9. Jag ké@nner mig valdigt saker pa hur jag skall anvénda [Produkten].

1 2 3 4 5
Instdmmer inte alls Instdmmer helt

10. Jag behdvde l&ra mig mycket innan jag kom igang med [Produkten].

1 2 3 4 5
Instdmmer inte alls Instdmmer helt
© Bengt Géransson, 2001-2011 Usability Satisfaction Questionnaire, version 1.4_sv (based on John Brooke’s SUS, 1986)
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7.3 Bilaga C: Observationsguide

Observationsguide

Inledning:

Borja med att forklara syfte med studien. Fraga sedan om deltagaren har nagra funderingar
eller fragor. Ga igenom samtyckesblanketten tillsammans och be om att fa deltagarens
underskrift och samverkan.

Inledande fragor:
1. Brukar du boka resor online?
2. Skulle du sdga att du ar van vid datorer?
3. Har du besékt ving.se/tui.se tidigare?

Innan anvandartestet borjar:

Forklara syftet med testet, hur det kommer att ga till och vilka typer av
datainsamlingsmetoder som kommer att anvédndas.

Be dven deltagaren att tanka hogt under testets gang.

Uppgift 1:

Du befinner dig pa startsidan, och vill ni hitta en paketresa till Grekland. Du far endast
anvanda dig av toppmenyn alltsa inte s6kfunktionen, hur gar du till vaga? Beskriv gérna hur
du uppfattar webbplatsen under tiden.

Var det latt att hitta paketresan?

Uppgift 2:
Nar du har hittat en paketresa till Grekland vill jag nu att du avbryter, och gar tillbaka till
startsidan. Var det latt att aterga till startsidan?

Uppgift 3:
Nu vill jag att du soker efter en ny paketresa till Grekland, men istéllet gora det via
sokfunktionen pa startsidan. Hur tyckte du att det gick?

Uppgift 4:

Valj en valfri paketresa och genomfor en bokning av resan. Jag ger dig dven information att
fylla i for att inte anvdanda personlig information under bokningsprocessen.

Beskriv forsta intrycket av bokningsprocessen. Var informationen tydlig pa sidan? Finns det
nagot som du inte gillar med bokningsprocessen? Kande du dig sdker nar du genomfoérde
bokningen?

Uppgift 5:
Vad var ditt helhetsintryck av webbplatsen? Finns det ndgot som du tyckte mer eller mindre
om?

Efter observation

Ga igenom kort fér vad en SUS enkat ar och hur den gar till. Be deltagaren att tdnka hogt
och var ndrvarande om det sker nagra fragor.
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