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Sammanfattning

Alltfér manga foretag dras idag med gamla strukturer och férlegade hemsidor. Sa lyder i alla fall
fordomarna, att smaforetag ar synonymt med otillrdackliga hemsidor som ofta ar “good enough”. Vi
har i var studie utifran en specifik hemsida som exempel forsokt ta fram riktlinjer och rad fér hur man
kan designa en ny hemsida. Vi har tittat narmare pa hur man kan designa en hemsida for att
adressera olika typer av anvandare genom en och samma sida samtidigt som man formedlar den
information man vill utan kompromisser.

For att faststdlla krav och mal att arbeta efter genomférde vi intervjuer med anvandare av hemsidan.
Vi har sammanlagt genomfort atta intervjuer, varav fyra med anstallda och fyra med kunder.
Intervjuerna genomfordes enligt en kvalitativ metod med semistrukturerade fragor for att inte leda
anvandaren i sina svar utan for att generera 6ppna och utvecklade svar utifran egna asikter och
formuleringar. De resultat som framkommit utifran intervjuerna relateras och diskuteras med
utgangspunkt i de teorier som presenteras.

Kontentan fran intervjuerna var att de flesta anvandare upplever hemsidan som rorig och
komplicerad och att informationen kan struktureras battre for att adressera bade nya och befintliga
anvandare. Dessa resultat har sedan fatt ligga till grund for den diskussion och de designforslag som
framkommit i var uppsats. Vi presenterar i var uppsats rad och riktlinjer fér hur man kan designa och
utforma en hemsida. Vi presenterar dven en rad grafiska designforslag med det specifika foretaget i
fokus men med en allman ansats som gor att de dven kan appliceras generellt.

Nyckelord: MDI, webb, hemsida, interaktion, anvandarvanlighet, IFrames

Abstract

All too many companies nowadays sits with the old structures and outdated websites. That, in all
cases are the prejudices, small business is synonymous with websites that are often "good enough".
We intend in our study, from a specific website as example try to develop guidelines and general
advices on how to design a new website. We’ll look at how to design a website to address different
types of users through a single page while still conveying the information without compromising.

To determine the requirements and goals of the webpage we conducted interviews with users to the
organization in the form of customers and employees. We totally conducted eight interviews with
four employees and four customers. The interviews were conducted under a qualitative approach
with semi-structured questions that wouldn’t lead the users in their answers but generate open and
thoroughly responses with their own views and formulations.

The gist of the interviews is that most users find the website disorganized and complicated and that
the information can be better structured to address both new and existing users. These results have
then been the basis for the discussion and the design proposals that emerged in our thesis. We will
present advices and guidelines on how to design and develop a website. We also present a series of
graphic designs with the specific company in focus but with a broad approach that can be applied
generally.

Keywords: HCI, web, homepage, interaction, usability, IFrames
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Forord

Vi vill borja med att tacka alla de som varit med och deltagit i vara intervjuer och utfragningar. All
insamlad data har legat till grund for vart arbete. Det har varit en larorik resa med framgangar och
motgangar och vi vill darfér framst tacka var handledare Alan B Carlsson for den tid och energi han
har lagt ner for att handleda oss genom detta examensarbete. Hans tankar och ord har bidragit till en
mycket givande vagledning som vi uppskattat valdigt mycket speciellt da vi kort pa grund. Sist men
inte minst vill vi tacka organisationen dar undersékningen dgt rum och all deras personal som har
varit valdigt hjalpsamma i att finna personer att intervjua samt gett oss mojligheten att genomfora
vart examensarbete hos dem.

|
Goteborgs universitet Institutionen for tillampad informationsteknologi
Goteborg, Sverige, Maj, 2011



Innehallsforteckning

1 [a1 =T oY o= USSR 5
IO = 1 =4 T 1o Vo OSSR 5
1.2 Syfte & frageStAlINING ..oeeeeieeie e e e et e et e e rat e e s be e e s aae e sate e e rteeeraeennnes 6
1.3 AVBIANSNINEG .eeititeeiee ettt e e e e ettt e e e e e e sttt et e e e e s s s aabeteeeeee e s bbb eaaeeeeeesaanbbtaeeeeeeeeannrraaeeeeeeaaan 6

2 Teori 0ch relaterat arbete ........i it 7
2.1 Att uppnd anvandarVaniZNet..........ooovii it et et eanas 7
2.2 Riktad design & desSiGNStrategi.....cccccciiiiicciiieiicieee et e et e e eere e e e et e e e s serree e e enraeeeenes 8
2.3 InformationsframstaliNiNG.......cccuiei i s e e e rae e e nnee 9
P D LT -4 o o] o1 o Tl T o 1=T CH TSP P TP OPPT PP 10
PR Yo ] Au Vi Yo o] Ta =T T o =N 11

3 Y =1 o o TP SO PP PTOPPTOPRRRPRR 13
3.1 FOIDEIEUEISET ..ttt ettt ettt e s et e st e e st e e st e e s be e e s be e e abeesabeesreeesaree s 13
BL2 UIVAL ettt et e ettt e s b et e s be e s bt e e ahbe e s bt e e nabeesabeesbeeesareenn 14

L] < J=1 | 75 RO T O OO TP OO PPPTOUOROPPTO 14
3.3 GENOMFOIraNdE AV INTEIVJU ...uviieeeiiiee ettt e e et e e e te e e e ettt e e e esabaeeeenbeeeeenbeeeeenrenas 14
3.4 Valididet 0ch reliabilitet .......coiiiiiiiieie et 15

4 RESUIEAT. ...ttt ettt ettt et e bt e e st e e s bt e e s ab e e s bt e e sabeesabeeenteesabeeenares 15

4.1 Organisationens ANVANUAIE .......cocciieiiiiiie ettt e et e e s et e e e sbee e e e sbeee e esabeeeeenareeas 15
FIBUI 4. L. e 16
4.2 Anvandarfrekvens 0CH SYTLE .......oouiii ittt e e e 16
FIGUT 4.2 ..ttt ettt e s e ettt e e e e s e sttt e e e e e s sa bbbt e e eeeeessasssebeaaaeeesesasstbaaaaeeeeenannntnne 17
4.3 Generell UPPFattning ..ooueee et e e e re e e e araeas 18
T o . PO PP OPPPPPRRIRY 19
Y 1T o T 1 o (o T = Yo o [ [ USRI 19

5 DHSKUSSION ...ttt ettt h e sttt bt e bt e s bt e sh et et e et e e nbe e sheeshtesabeeabe e b e e nbeenns 20
I NNV aTe E T Lo o 1Y 1 oV P PP 20
5.2 Riktad informationsframstaliNing........ccueiiiiiiiiiiiie e e 20
R 3B 1= 1Y - o NS 21
5.3.1 OKad tilIGANGIENET......cvieeieieeeeeceeeece ettt sttt s ettt e st st et ea et eae st eneeeans 22
R o T o {0 T= 8 o] o - -SSR 22
LR R DY T4 o) o] ] - - PR 23

21 I 700 TP PSSP OUPOPRRPR 24
2] o S OO PO OO UTOPPORRRPPR 24
2] o IR TR OO OO PSP U TP PP 25

6 STUESATS ettt et et b e s bt st et e bt e bt e b st sar e s r e n e nes 26

7 REFEIENSIISTA ... ittt ettt e b e s st s b e bt e b e s ne e sre e e s 27

8 (0] |11 - [PPSR PRSP 29

Goteborgs universitet Institutionen for tillampad informationsteknologi
Goteborg, Sverige, Maj, 2011



1 Inledning

Vi tar i detta avsnitt upp de olika aspekterna som ligger till grund for vart arbete. Under vilka
forutsattningar vi har jobbat. Rapporten kommer belysa hur man arbetar med och kan utveckla en
hemsida dels generellt och dels kopplat ett litet foretag med mindre an tio anstallda. Detta kommer
vidare bendamnas foretag A. Vad som har lett oss fram till var fragestallning och vilken problematik
som organisationen star infor. Vi listar dven de avgransningar som vi jobbat efter for att halla vart
arbete sa aktuellt som majligt.

1.1 Bakgrund
Allt fler foretag etablerar sig med en inriktning pa internetforsaljning. Ofta som ett led i att kunna na
fler anvandare da allt fler personer far tillgang till internet och kundkretsen vidgas. Oftast ar det
organisationer eller féreningar som var tidigt ute med att vara pa internet som ar kvar i det stadiet
som man borjade i utan att ha kommit vidare i sin utveckling av hemsidan. Detta kan vara for att de
anser att den ar bra nog som den ar eller att de &r sa sma som organisation att de nar ut till sina
kunder utan att behova utveckla den vidare. Det kan dven vara sa att organisationen ar sa liten att de
inte har rad eller kunskap nog for att utveckla en ny hemsida (Papazoglou, Ribbers, 2006).

Foretag A ar ett exempel pa en sadan organisation som var tidigt ute med att lansera en hemsida
som inriktar sig pa forsaljning och informationsspridning pa internet. Till en borjan hade de en
hemsida som fungerade val och som var innovativ men som blivit alltmer snarig och stannat i samma
designstadium. Detta till foljd av att man istallet for att foérnya strukturen pa hemsidan byggt pa den
med nya undersidor. | och med detta sa har dven de olika webbldsarna som kan lasa hemsidan
minimerats och som i sin tur leder till att anvandare inte uppfattar den korrekt och kan komma att
vdlja bort den.

Vi har i var studie tittat ndrmare pa vilka anvdandare som besdker hemsidan och vad for information
och funktion som respektive anvandare séker. Som ett led av detta hoppas vi kunna fa fram en del
generella regler som man kan beakta da man designar en hemsida for att gora den sa informativ och
anvandarvanlig som majligt for just sina anvandare.
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1.2 Syfte & fragestillning
Foretag A ar ett exempel bland manga smaforetag dar designen pa hemsidan fallerar da man inte
prioriterar hemsidans utveckling. Detta kan vara ett led av att organisationen i fraga inte sjalv inser
hemsidans brister eller att de helt enkelt inte har rad att utveckla den. | fallet med féretag A har man
gjort forsok pa att vidareutveckla hemsidan med designférslag m.m. men inte kommit till skott da
man ar radd for att den inte skall leva upp till de krav som stalls tillsammans med att man vill
minimera tiden da hemsidan ar nere och vill undvika onédiga kostnader och iterationer.

Organisationer kan vinna bade nya kunder och anvandare pa en val utvecklad hemsida och vi amnar
darfor undersoka narmare hur man kan 6ka anvandarinteraktionen och informationsspridningen hos
en hemsida med féretag A som exempel (Papazoglou, Ribbers, 2006). Som ett led av detta foljer
ocksa studier om hur man kan effektivisera interaktionen och kommunikationen mellan hemsida och
besdkare. Detta i sin tur hoppas vi kunna generera generella regler och metoder for hur man kan
designa en hemsida fér en organisation for att minimera iterationer och 6ka interaktionen och
antalet nya anvandare.

Detta leder i sin tur fram till fragestallningen:

- Hur kan man oka och effektivisera anvandarinteraktionen pa en befintlig hemsida?

For att ytterligare bryta ner och fortydliga fragestallningen har vi formulerat underfragor som
kommer hjalpa till att svara pa huvudfragan. Detta for att effektivitet och anvandarinteraktion ar
relativt svardefinierade begrepp som ofta definieras utifran det problem man undersdker och den
specifika situationen.

- Hur kan man 6ka anvdndarvanligheten samtidigt som man 6kar interaktionen?
- Vilka existerande monster kan anvandas for att forbattra interaktionen?
- Hur kan man gora den mer attraktiv for nya anvandare?

1.3 Avgransning
Vi har i denna studie valt att avgransa oss till att undersoka anvandarinteraktioner pa en specifik
hemsida och med en given malgrupp. Vi har darfér valt de anvandningsomraden och
interaktionsprinciper att titta ndrmare pa utifran de resultat som framkommit fran de intervjuer vi
genomfort. Det dr inom dessa anvdandningsomraden som vi valt var litteratur ifran. Vi tar dock upp
allmanna designprinciper gillande anvandarvanlighet och interaktionsprinciper pa webbsidor
betraffande en allman malgrupp och anvandning som gar att applicera och ta till sig ur ett generellt
perspektiv.
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2 Teori och relaterat arbete

Detta avsnitt avser att ta upp och belysa de olika teorier och relaterade arbeten som finns beskrivna
kring &mnet manniska dator interaktion, MDI. Vi kommer dven titta pa relaterade arbeten kring
designprinciper betraffande informationsframstallning och grafisk design. Vi har valt att begransa oss
till arbeten som berér MDI med informationsframstallning samt organisering och designprinciper
kring system och olika webbsidor for att behandla var fragestallning kring &mnet. Vi dmnar dven
relatera de teorier och l6sningar som vi presenterar nedan till de resultat vi erhaller fran
intervjuerna. Som i sin tur kommer bidra till en allman |6sning for informationsframstallning och
organisering pa en hemsida med foretag A som exempel. Vi kommer dven presentera idéer och
forslag till hur man kan adressera problemet med att locka nya unika anvéandare till hemsidan och &
dem att stanna kvar pa den genom en val genomtéankt design.

2.1 Att uppna anviandarvanlighet
Anvéandarvanlighet kan betyda olika saker i olika miljoer och omraden, generellt innebér det att en
anvandare skall kdnna sig hemma i en miljo och att man designar sa att den stodjer anvdndaren i
dess anvandning. Man skall ha adresserat de vanligaste problemen som kan upplevas och man skall i
sin tur dven ha designat for nasta steg i en anvandares navigering. Det ar dock viktigt att klargora att
man inte kan designa en bra anvandarupplevelse eller anvindarvanlighet. Utan det ar nagot som
kommer utifran en valdesignad produkt som i sin tur riktar sig mot anvandarens behov och
framkallar en kénsla av tillfredstallelse hos anvdandaren. For att stddja anvdndaren i sin design sa
maste man forst klargéra det som anvandaren anser vara viktigt i interaktionen (Tidwell, 2006).

Ett forsta steg i att gora en hemsida anvdndarvanlig kan vara att se 6éver den information och de
funktioner som finns pa hemsidan. Om dessa funktioner bidrar till att det tar langre tid for
anvandaren att hitta den information som denne soéker sa ar de for det mesta onddiga eller
overflodiga (llinsky, 2011a). Som man kanske kan forestélla sig sa kommer det bli en balansgang
mellan det som ar nédvandigt och det som kommer goéra hemsidan snygg och innovativ. Det ena
behover daremot inte vara synonymt med det andra utan kan skalas ner till att bara innehalla en
funktion om sa behovs, vilket Google ar ett lysande exempel pa. De har skalat ner hemsidan till att
bara innehalla det som &r absolut viktigast for just deras anvandare (Tidwell, 2006). Nar man i sin tur
har faststallt det man vill férmedla med sin hemsida sa kan man dven se om visa delar av den ar
viktigare dn andra och vilka man i sin tur kan tona ner eller ta bort. Man kan dven belysa eller tona
ner funktioner eller information som man anser vara av storre eller mindre vikt for anvandaren. Ett
exempel pa detta kan vara hur olika hemsidor som séljer produkter har delat in sin
produktinformation i olika kategorier och flikar dar man bara kan ha en flik 6ppen at gangen och de
andra fliknamnen tonas ner medan den befintliga som man &r inne pa syns tydligare.

Genom att faststélla en funktion fér anvandaren och foretaget som bada anser vara av stor vikt sa
kan man dven bygga en design som utgar fran just den. | fallet med féretag A skulle detta kunna vara
deras dataloggers som man har som bas och som man sedan bygger vidare fran. Precis som Google
har sin sokfunktion som gemensam namnare for alla anvandare. Forst efter att man har faststallt det
man vill att hemsidan skall innehalla och formedla sa kan man bérja téanka pa hur den grafiskt ska se
ut (llinsky, 2011b).
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2.2 Riktad design & designstrategi
En av de viktigaste aspekterna ndr man designar ar att anvandaren skall kdnna sig hemma pa
hemsidan och att de kdnner att de har mer att vinna an att férlora genom att interagera med den.
Detta for att man pa en hemsida inte kan se den man interagerar med och kan pa sa vis kdnna sig
mer otrygg och osaker i sitt agerande. Bygger man darfér en miljé som anvandaren kanner sig
valkommen och hemma i s kommer de kanna sig trygga i sin roll och aterkomma. Detta innebéar att
man arbetar for att anvandaren skall kdnna fortroende i hur granssnittet och navigeringen ar
utformat sa att nya anvandare kanner sig trygga bade nar de kommer till hemsidan och infor vad som
stunda skall da man handlar eller klickar pa en lank. Fértroende och effekten av att kdnna igen sig pa
en hemsida ar tva aspekter som tillsammans gor en anvandare trygg i sin navigering pa en hemsida.
Det innebar i sin tur dven att de kan forvanta sig relativt sdkra resultat av sitt agerande. | och med
detta sa ar det viktigt att den initiala kontakten och organisationens hemsida &r val genomtankt. Den
sida dar man presenterar organisationens verksamhet och historik ar ocksa av yttersta vikt. Bade att
den &r vél synlig och fortroendeingivande sa att anvandaren kdnner sig saker och hemma. Den
information som laggs pa hemsidans forstasida blir darmed ocksa viktig, detta for att man skall 6ka
effektiviteten, minska komplexiteten och pa sa vis influera och paverka anvandarna till att anvanda
och aterkomma till hemsidan. Detta da det allt som oftast ar den forsta kontakten som avgér om
man litar pa organisationen eller ej (Furman, 2009).

Det handlar ofta om en balansgang mellan att géra en hemsida ny och innovativ men samtidigt
behalla den information man vill formedla till sina anvdandare. Det géller att hitta den nisch som just
organisationens anvandare ar intresserad av och sedan bygga en innovation design som lockar dem
genom att framhalla den information de &r intresserade av pa ett innovativt satt. En lyckad design
behdver med andra ord vara bade informativ och nytankande for att vara effektiv. Ett forsta steg ar
att faststalla vad for information man vill formedla. Sedan maste man beakta hur ens anvandare ser
ut och vilken jargong de anvander. Genom denna metod far man tidigt ett mal att sikta mot och en
vision som man kan ha som mall genom sin design (lliinsky, 2011a).

D3 man bygger ett nytt granssnitt dr det viktigt att ser 6ver de vanligaste hdandelserna och
aktiviteterna som anvandaren gor och hur man sin tur kan stdédja dem i sin anvdandning genom att
forbattra dem i interaktionen. Genom att bygga in olika funktioner som hindrar anvdandaren att bega
fel sa kommer man dven underlatta dess interaktion och géra den mer effektiv for bade anvdndaren
och organisationen. Pa sa vis minimerar man den tid som maste ldaggas pa handledning eller support
och anvandaren kommer uppleva den som anvandarvanlig. Exempel pa det kan vara funktioner som
ger ledtradar till ratt ord om anvandaren skulle stava fel vid en sokning eller visa de mest sdkta
produkterna senaste tiden. Man kan dven bygga in funktioner som férhindrar anviandaren att mata in
fel varden eller ga for snabbt fram da de skall fylla i information vid t.ex. ett kdp. Likasa kan man
spara den viktigaste informationen fran kop sa att anvandaren upplever det enkelt att genomféra
kop framover da denne slipper fylla i informationen igen och upprepa samma procedur (Sharp,
Rogers, Preece, 2007; Spool, 2008c; Tidwell, 2006).
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2.3 Informationsframstallning
Nar man valt vilken information man vill framhéava sa ar det ocksa viktigt att man tanker pa hur man
skall gora det. Det ar viktigt att man ser till det som anvandaren séker hos hemsidan och produkten
som i sin tur skall urskilja dem fran sina konkurrenter. Det ar dven genom en lyckad
informationsframstallning som man kan gora sig unik och attraktiv hos sina kunder. Denna
information om vad olika kunder soker i sin anvandning kan erhallas dels genom att beakta gallande
designprinciper och applicera dem pa sin organisation och verksamhet eller genom personliga
erfarenheter kring amnet och vad en typisk anvandare séker. Bedriven forskning visar att man
erhaller de basta resultaten pa sin design om man som organisation ar vdl medveten om de olika
designteorierna som finns for att sedan gora ett aktivt val i sin design sa att den dr anpassade efter
just deras anvandare (Spool, 2009b).

Det ar dven av stor vikt for de flesta organisationer att man framhaver den information som man
anser stodja verksamheten. Bade som informationskalla och som stod till sina anvdndare, men dven
for organisationens egna syften. Det kan innebara saker som att 6ka inkomster, minska
omkostnader, tillféra nya kunder och se till att de befintliga kunderna handlar mer. For att 6ka sina
inkomster kan man se till att all information om onlinehandel och kring deras webbutik finns
besvarade. Pa sa vis slipper anvandaren oklarheter och kommer vara mindre benégen att valja andra
distributorer istallet. Ett effektivt satt att minska belastningen pa foretaget och de anstéllda ar att
infora en support som behandlar de vanligaste fragorna som organisationen stélls infor. Man kan
vélja att utforma den antingen som en FAQ(se ordlista) dar man listar de vanligaste fragorna och
svaren pa dem. Eller via ett forum dar anvandarna sjalva far beratta om sina erfarenheter och pa sa
vis hjdlpa varandra vilket kraver mycket lite underhall. P3 sa vis kan man hanvisa sina kunder dit och
man kommer minska belastningen och arbetsbdrdan avsevart kring supporten. | och med en effektiv
support sa kan man ocksa ge anvandaren mojligheten att lamna omddmen och kommentarer om
hemsidan och organisationen. Detta kan i sin tur bidra till ett 6kat fortroendet hos nya anvandare
och som gor reklam for organisationen pa samma gang. For att 6ka sin forsaljning till befintliga
kunder kan man vid handel fran webbutiken underlatta kop genom att spara kundernas uppgifter
eller koppla allt till en profil som gor kdpet enkelt och smidigt och darmed inget man drar sig for att
gora. Genom att visa relaterade produkter till den produkt som kunden &ar intresserad av kan man
samtidigt som man stodjer denne i sitt handlande genom att paminna om viktiga komponenter ocksa
tipsa om nya produkter och ddrmed 6ka sin forsaljning (Spool, 2009a).

Informationsframstallning handlar dven om att presentera ratt information for ratt anvandaren. Ofta
ar det sa att en anvandare inte vet vad han letar efter och kan darfor inte urskilja vilken information
som ar viktig eller ej. Detta resulterar i sin tur i att anvandaren maste ga igenom alla de val som ges
och kan i varsta fall ge upp och leta sig nagon annanstans. Det géller i regel efter att en anvdndare
skummat igenom hemsidan efter sina s6kord som den soker. Det kan vara specifika ord som
beskriver just hans mal eller anvandning som hemsidan i sin tur hoppas kunna ge information om och
som gor att de trycker pa en lank. Om anvandaren ar pa jakt efter en produkt sa kan ett hoppande
mellan olika produkter bidra till att denne blir velig och inte genomfor ett kop alls. Det galler med
andra ord att ge tillrdcklig information relativt snabbt sa att anvdndaren kanner sig hemma. Men
samtidigt inte for mycket information sa att de inte kdnner sig hemma alls. Utan tillrdckligt med
information sa anvandaren kan vélja vilken vag han anser vara den ratta innan han gar vidare (Spool,
2008b).
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Det ar dock inte sakert att en anvandare vill valja och leta sig fram. En del anvandare vill istdllet ha
den magiska l6sningen som direkt ger dem svaret pa sina fragor. Det géller da att faststalla den
grundfunktion som hemsidan vill formedla och utga fran den redan fran borjan pa hemsidan,
liknande Googles hemsida med en central sékfunktion. Lyckas man med det sa kommer man i sin tur
ocksa gora hemsidan attraktiv for sina anvandare samtidigt som den blir effektiv och
verksamhetsstodjande (Spool, 2008a).

2.4 Designprinciper
Nar man utvecklar en webbsida finns det olika principer att folja for att utveckla en sa anvandarvanlig
hemsida som mojligt. Det finns dock inga konkreta beskrivningar som kan garantera att utvecklingen
leder till ett lyckat resultat i forvag, utan detta kommer forst efter att sidan har utvarderats och
anvandaren har bildat sig en uppfattning. Vi manniskor ar olika och vi gillar olika saker och berdérs av
olika saker. Dock ar méanniskor i grund och botten valdigt lika varandra och detta utgar Normans
designprinciper vid konstruktion av webbsidor fran. Efter att ha identifierat inom vilken verksamhet
webbsidan skall anvandas, kan Normans sexprinciper. Dessa sex steg ar foljande (Norman, 1988;
Sharp, Rogers, Preece, 2007).

1. Visibility
Norman bérjar med Visibility som forsta steg dar han menar att anvdandaren maste fa se
"ratt” objekt pa hemsidan vilket t.ex. kan innebéra att han finner en 6verblick vart han
befinner sig pa sidan.

2.Feedback
Steg tva handlar om att anvandaren direkt skall fa respons fran systemet efter utford
operation. Om operationen genomfordes eller misslyckades sa skall anvandaren fa
informationen direkt, detta for att manniskan hela tiden vill ha respons pa ens handlingar i
systemet.

3. Mapping
Med detta utgar Norman fran att man anvander sig av psykiska och kulturella standarder for
att informera anvandaren om vad som kommer att utforas. Kulturella standarder inom
internet ar ikoner som anvands, t.ex. en sax som betyder klippa ut och diskett som betyder
spara.

4. Constraints
Denna princip menar att avgransningar som existerar pa olika sidor ar ett bra satt att forhindra
anvandaren att gora fel under vistelsen pa sidan. De operationer som inte gar att utfora blir
oftast gratransparanta och detta ar ett satt att markera att det inte gar att utféra den
operationen. Man begransar alltsa anvdandaren i att utféra operationer som kan medféra
risker.

5. Consistency
Innebdar att man vill att anvandaren uppfattar sidan som konsekvent. Norman menar att en
knapp alltid ska ha samma funktion t.ex. att bakatknappen alltid utfér sasmma operation vid
alla tillféllen. Det innebar ocksa att sidan inte skall vaxla teman mellan de olika sidorna utan
att det har en genomgaende design.

6. Affordance
Har menar Norman att man skall designa olika saker for att delge anvandaren exakt vad detta
objekt gor. Det handlar om att man skall forsta hur man ska anvénda sig av specifika saker.

Goteborgs universitet Institutionen for tillampad informationsteknologi
Goteborg, Sverige, Maj, 2011



11

Nar man anvander dessa principer som hjalpmedel maste man alltid tanka pa att de inte garanterar
en bra utford hemsida men att de 6kar chansen att skapa en lyckad hemsida. Det finns givetvis
manga fler ménster och ramverk man kan félja vid utvecklandet men de flesta som vi undersokt har
aterkopplats tills Normans principer. Nar en anvandare ser pa en hemsida och tanker ”oj vad simpel
och bra denna design ar”, da har webbdesignern arbetat hart for att den skall uppfattas pa det viset.
Det kravs flera olika designfoérslag och omstruktureringar innan man nar sitt mal (Norman, 1988;
Sharp, Rogers, Preece, 2007). Nar man som utvecklare skapar olika designforslag blir 1att att man
utgar ifran vad en sjalv tycker ar bra och kan latt tappa fokus pa vad anvandaren tycker ar bra. Det &r
darfér mycket viktigt att anpassa fargvalet pa sidan efter organisationen. Ar det en resebyra s
kanske fargerna skall vara lugna och avkopplande farger sasom ljusblatt, vitt, gratt med fa inslag av
lite varmare farger for att framstalla att resmalet kanske leder till lugnet. Utgangspunkten skall vara
att det ar avkopplande men samtidigt beskriva lite av en varm kansla under svensk vintertid. En
nattklubbshemsida kanske bor utga ifran starka och fracka farger som svart, rétt, orange m.m. .
Dessa typer av farger framkallar mycket kanslor som energi och gladje(Tidwell, 2006). Beroende pa
vilken organisation hemsidan designas for sa far bor ett anpassat fargtema valjas. | dagsldget ar gron
farg en indikation pa miljovanlighet och anvands av manga organisationer som fargval for att
framstalla sig sjalva som miljovanliga.

2.5 Soktraffsoptimering
For att fa nya anvandare till en hemsida &r det viktigt att sidan ar latt att hitta, t.ex. genom
sokmotorer. Det kréavs da bra programmeringskunskaper. Att basera en hemsida pa gammal kodning
for med sig vissa negativa aspekter sa som att den kommer lagt ner pa sokmotorernas listor.

Eftersom man har en vana att borja fran toppen och soka sig nerat sa ar det bast att lagga den
information som ar nddvandigast langst upp. Léngre ner pa en sida finner man minskat intresse hos
anvandaren (Spool, 2008b).

Webbutvecklare designar sidor sa att ett antal ord pa sidan snappas upp av en sékmotor. Om vi
skriver méatteknik som sokord sa kommer ordet matteknik att letas upp i databaser och sedan visas
de mest besokta sidorna med ordet matteknik. | detta specifika fall har vi fatt i uppdrag att framstalla
forslag till utveckling av en ny hemsida.

Det finns manga olika satt att utféra sokmotors optimering men optimeringen ligger i sjalva
programmeringen.

Eftersom Iframes laser ute sokspindlarna (se ordlista) hos s6kmotorerna, bér inte Iframes anvandas
vid HTML kodning. Om ordet matteknik ligger inne i en Iframe tagg sa missar Google detta ord. Detta
géller dven for JavaScript och Flash (se ordlista) funktioner (Brath, 2008a; Magnusson, 2011) Darfor
ar det viktigt att en sida inte ar till mestadels uppbyggt av dessa typer av programmering. For
resultatet blir att sckmotorn helt missar storre delen av s6korden och sidan tappar plats pa
sokmotorns toppsidor. Flash och JavaScript bor anvandas till funktioner som ar lite mer unika och om
man vill framhava nagot sarskild pa sidan. Det rekommenderas istdllet som utvecklare att anvanda
sig av PHP programmering. Ett sett att undga Iframes &r att anvanda sig av Div. taggar (se ordlista)
(Brath, 2008b).
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Nar man utfor sokmotoroptimering ar det mycket viktigt att man skall ha en kort vag fran startsidan
fram till det 6nskade innehallet, det skall vara en val genomténkt design(Brath, 2008c; Magnusson,
2011). Det andra ar att man bor relatera sidorna till varandra om man t.ex. har personer som kopt
specifik dataloggers och mestadels kopt likadana accessoarer till sina dataloggers sa kan man darfor
lanka ihop dessa for att sékmotorerna reagerar mycket pa denna typ nar sékord anvands. Da kanske
man skriver modellnamnet pa dataloggerna och sedan lankas den till sidan for att den far upp manga
relevanta svar dar denna datalogger har kommit upp i sokfaltet p.g.a. att accessoarerna ofta kopts till
samma dataloggers (Brath, 2008d).

Nar sokmotorer sdker igenom olika sajter gor de det via de interna lankarna som medfor att en
smidig struktur utvecklas. Oftast blir de mest genomsdkta ldnkarna navigeringslankarna). Nar man
har en valutvecklad navigeringslank blir det smidigt for sokspindlarna att finna information om sajten
som sedan laggs i en databas som anvands av sokmotorerna. Man bor darfér anvanda vanliga
textlankar och inte JavaScript eller Flash eftersom de inte stodjer sékspindlarna vilket generar mindre
sokresultat (Brath, 2008e; Magnusson, 2011).

Att skapa rubriker som &r unika for varje sida 6kar chanserna att komma hégre upp pa
sokmotorernas traffar. Ofta anvands H1 taggen (se ordlista) i HTML kodning som namn, detta for att
den ar primar pa en webbsida, man vill undga duplicate content (se ordlista) (Brath, 2008f) . Det
rekommenderas darfor att man anvander H1 taggen som inledning pa texten eller som ett sékord
och anvand en mindre primar tagg som H5 for att publicera namnet eller logotypen (Brath, 2008g;
Magnusson, 2011).

Man bor ha ett unikt innehall pa sidorna for att inte duplicate content filtret ska passera dessa sidor
nar anvandare utfor sokningar pa t.ex. Google (Brath. 2008h; Magnusson, 2011). Om kontinuerliga
uppdatering pa innehallet utférs 6kar ocksa chanserna att hamna hogre upp pa sékmotorerna, detta
for att folk hela tiden soker efter ny information och det gamla faller nerat i stegen (Brath, 2008i;
Tibbling, 2011).

Det finns dven riktlinjer for hur lite text en sida kan ha for att Google skall finna den och det ar mellan
400-500 ord per sida. Titeln skall inte vara mer dn 64 tecken lang. Detta for att Google bryter efter 64
tecken (Brath, 2008f).
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3 Metod

| detta avsnitt presenteras den metod vi anvant for att fa fram den data som var empiri bestar av. Vi
tar upp forberedelser, urval, genomfdrande av intervjuer samt validitet och reliabilitet. Eftersom vi
vill utforska anvandarinteraktionen pa en specifik hemsida och vill fa fram individuella asikter om
anvandningen och uppfattningen kring hemsidan och dess uppbyggnad har vi valt att intervjua
anvandare i form av kunder och anstallda till organisationen i fraga som anvander hemsidan dagligen
i olika syften. Vart huvudmal ar att finna mestadels kvalitativ data. Den kvalitativa data vi samlar ihop
under detta projekt dr den data som kommer ligga till grund for vart resultat och utgor en viktigt del i
vart arbete.

Vi har for att underlatta definitionen och bendmningen av anvdndare valt att dela in denne i fyra
olika kategorier som kommer anvdandas genomgaende i texten framover for att underlatta
forstaelsen av hur en anvédndare kan se ut. De olika kategorierna ar oerfaren kund, som innebar att
man ar kund till féretag A men som inte varit det mer &n ett ar eller som inte har sa stor erfarenhet
fran anvandande av deras hemsida eller kunskap kring dataloggers. Nasta kategori ar erfaren kund
som varit anvandare mer an ett ar, denna kategori har kontinuerligt anvant sig av hemsidan for deras
syften och har stor kunskap kring dataloggers. Den tredje och fjarde kategorin ar oerfaren anstdlld
och erfaren anstdlld som i likhet med oerfaren kund respektive erfaren kund har varit anvandare i
mindre an eller mer &n ett ar och har liten eller stor kunskap kring matteknik och anvdandandet av
organisationens hemsida samt deras produkter.

3.1 Forberedelser
Planering och forberedelser har en stor paverkan pa hur intervjun genererar relevant data. Det forsta
man behdver gora ar att faststalla typen av fragor som passar arbetet bast. | vart fall ansags att den
mest lampade strukturen pa fragorna var semistrukturerade fragor. Alltsa en blandning mellan
strukturerade och ostrukturerade fragor, detta da vi sokte kvalitativ data som resultat dar
intervjupersonerna hade majlighet att utveckla sina svar. Vi ville at individernas egna tankar och
erfarenheter av webbsidan (Davidsson, Patel, 2003).

Nar alla fragor var utvecklade aterstod det forst att se ifall dessa fragor omfattade alla delomraden.
De delomraden som valdes var: relation till féretag A, erfarenhet som internet anvéndare,
anvéndarfrekvens och syfte, uppfattning om och anvénd av information samt generell uppfattning.
Dessutom sag vi till att det inte var nagra fragor som var for lika vilket kan medféra en sdmre intervju
da motivationen hos de intervjuade sanks. Nar vi tittade igenom fragorna var vi tvungna att se om
dessa foljde de vanligaste riktlinjerna. Vissa av fragorna fick omformuleras p.g.a. att de antingen var
ledande fragor, langa fragor eller dubbeletter. Det viktigaste var att fragorna vara utvecklade pa ett
sadant satt att ingen kunde missuppfatta fragan och att ett klart och tydligt sprak anvandes
(Davidsson, Patel, 2003).

Vi ringde upp personerna i forvag och faststallde tid och datum samt tidsférloppet intervjuerna skulle
ta, detta for att kunna utfora intervjuerna utan stress och darmed fa valutvecklade svar. Vi gjorde
dven klart for dem att alla svar skulle betraktas som anonyma just for att de skulle svara det de
verkligen tyckte utan radsla for att bli domda eller ifragasatta (Davidsson, Patel, 2003).
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3.2 Urval
Nar det galler urvalet skulle intervjuerna vara med anvandare som nyttjar hemsidan till féretag A. Vi
har utgatt ifran att ha personer med bade stor och liten erfarenhet av hemsidan, samt att ha bade
anstallda och kunders tankar och uppfattningar kring hemsidan. Vi intervjuade totalt atta personer
varav fyra var kunder och fyra var anstallda. Dessa delades in i kategorierna oerfaren kund, erfaren
kund, oerfaren anstdlld och erfaren anstdlld (se tabell 3.1). Kunderna var geografiskt utspridda 6ver
landet och pa sa vis kunde vi tiacka olika typer av anvandare (Davidsson, Patel, 2003).

Vi forsokte tacka olika kunder och ville darfor intervjua kunder inom olika branscher och inte bara
inom samma. Det samma géllde personalen pa foretag A dar vi intervjuade personer med olika
arbetsroller for att se hur de utnyttjar hemsidan. Vi visade ett genuint intresse for vara personer for
att hela tiden kunna frambringa sa mycket information som maijligt, och fa en god kvalité pa svaren
(Davidsson, Patel, 2003).

Kontakten med intervjupersonerna formedlades genom VDn pa foretag A och bidrog till att vi fick
kontakt med anvandare fran olika delar av landet. Det arrangerades ocksa sa att vi tilldelades
intervjupersoner som hade olika teknisk kunskap och erfarenhet fran hemsidan sa att vara svar skulle
fa en stor variation med svar fran bade erfarna och oerfarna anvandare.

Erfaren Oerfaren
Anstalld 3 1
Kund 2 2

Tabell 3.1
Tabellen visar fordelningen av intervjupersonerna.

3.3 Genomforande av intervju
Nar vi genomforde sjalva intervjuerna sag vi till att vi gjorde det klart och tydligt for personen som
intervjuades att intervjun skulle spelas in samt att den kommer vara konfidentiell och att enbart vi
skulle ta del av dess innehall. Vi utgick fran denna intervjuteknik framforallt for att vi ville fa
individerna att kdnna sig trygga och kunna tala fritt utan att behdva kdnna nagon radsla for att nagon
domer deras ord. Detta for att fa ett mer givande resultat fran intervjuerna (Davidsson, Patel, 2003).

Intervjuerna delades upp i tva grupper, varav fyra utfordes via telefon(kunderna) och de resterande
fyra via ett personligt mote(anstallda). Vi berattade i borjan av varje samtal vilket syfte och betydelse
dessa intervjuer hade for vart arbete. Vi ville skapa en kansla hos vara intervjuobjekt att deras
asikter hade stor betydelse och pa sa vis uppmanade vi till motiverade svar (Davidsson, Patel, 2003).

Efterson fragorna hade grupperats in i olika delomraden fick vi méjlighet att samla
intervjupersonernas tankar om varje delomrade var for sig vilket bér ha bidragit till mer uttémmande
svar (Davidsson, Patel, 2003).

Vi domde eller kritiserade inte deras asikter da vi inte ville skapa en férsvarsattityd utan lata dem tala
fritt, ocksa for att vi ville ha en sa minimal inverka for basta kvalitativa data som majligt. Vi reagerade
neutralt oberoende svar sa de inte dndrade sitt svar under intervjuns gang (Davidsson, Patel, 2003).

Samtliga intervjuer spelades in och transkriberades efterat. Detta for att allt som togs upp under
intervjuerna skulle kunnas analyseras i efterhand.
|
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3.4 Valididet och reliabilitet

Validitet innebar att en sak fungerar i ratt tidpunkt, att man mater det man vill mata. Ett exempel kan
vara diesel och bensin, bada ar drivmedel men bada fungerar inte hos alla fordon. Inom forskning
betyder validitet att resultatet ar giltigt inom en viss situation, d.v.s. att det fungerar till att mata det
man vill mata i det fallet. Reliabilitet i sin tur innebar att man gor undersdkningen pa ett tillforlitligt
satt. | vart fall sa ar intervjuerna utformade pa sa att samma resultat hade erhalls oavsett vem som
genomfor intervjun (Davidsson, Patel, 2003; Thurén, 2007).

Vi dmnar i denna uppsats att undersdka vad en rad anvandare anser om en specifik hemsida och dess
utformande och design. Vi vill darfor fa fram kvalitativ data utifran deras asikter om hemsidan. For
att fa fram detta kommer vi anvanda oss av intervjuer med semistrukturerade fragor som inbjuder
anvandaren att svara fritt och utbrett. Detta kommer i sin tur bidra till att vi far en hog grad av
validitet i undersdkningen. Intervjuerna genomférdes sa att alla individer fick samma fragor i samma
ordning. Intervjuerna spelades dven in och transkriberades for att kunna analyseras vidare. Det i sin
tur bidrog till att vi fick en hog grad av reliabilitet i var studie (Davidsson, Patel, 2003; Thurén, 2007).

Intervjupersonerna var fyra kunder och fyra anstéllda och valdes av féretag A. Vi har forsokt att fa ett
sa representativt urval som maijligt for att fa en hogre reliabilitet. Detta har gjorts genom att
anvandarna ar fordelade sa att ingen kund ar fran samma foretag eller samma del av landet. Samt att
de olika personerna som intervjuades har olika typer av kompetens och erfarenhet fran hemsidan
(Davidsson, Patel, 2003; Thurén, 2007).

4 Resultat

| detta avsnitt kommer vi presentera den data som framkommit utifran de intervjuer som
genomforts med anvandare till organisationens hemsida. | avsnittet presenteras data genom olika
modeller som ar baserade pa de atta intervjuer som genomforts. Dessa ar framst till for att
underlatta for lasaren och sammanfattat svar och framstalla asikter for att 6ka férstaelsen infor
resultatet. Vi presenterar dven citat fran de intervjuade individerna som stédjer de resultat vi
framhaver.

4.1 Organisationens anvindare
Genom de atta intervjuer som genomforts med kunder och anstallda till foretag A sa har vi forsokt
skapa en bild av hur en typisk anvandare till deras hemsida kan se ut. Vi har dven férsokt faststalla de
olika krav som stélls pa hemsidan bade fran de anstallda och fran kundernas synvinkel. Detta genom
de kvalitativa intervjuer som genomforts och méjligheten fér anvdandaren att resonera fritt kring de
fragor som stéllts i intervjuerna.

De personer som vi intervjuat har varit anvandare allt fran 1 manad upp till 30 ar och deras alder har
varit lika varierande som deras anvandande av hemsidan. Vi har intervjuat individer som varit
anvandare fran det att hemsidan startades till de som tillkommit under det senaste aret och som
darmed navigerar in i olika syften och genom olika végar. Enligt de resultat som framkommit fran
intervjuerna sa bestar anvandare till foretag A av personer med intresse i matinstrumentsbranschen
och har sedan tidigare erfarenhet inom omradet. Utifran de svar vi erhallit pa fragan, “Upplever du
att hemsidan méter dina krav?”, har vi dragit slutsatserna att anvandarens erfarenheter inom @mnet
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ar varierande och att de nya besdkarna tenderar att kdnna sig mer vilsna pa hemsidan dn de som
anvander sig av hemsidan mer frekvent. De frekventa anvandarna har i sin tur en tendens att
navigera in samma vag varje gang utan att egentligen ldsa den information som ges.

Hur ar den att utforska utan
forkunskaper?

W Svar = Latt

1st

7st

Figur 4.1
Cirkeldiagrammet visar hur intervjupersonerna uppfattar svarigheten att utforska hemsidan utan
forkunskaper.

4.2 Anvandarfrekvens och syfte
Hur anvandaren brukar hemsidan gar hand i hand med hur lange anvandaren varit kund hos foretag
A. Fragan ”"Vad har du fér relation till féretaget?” tillsammans med “Upplever du det enkelt att hitta
den information du séker?”, gjorde att vi kunde dra foljande slutsatser. De erfarna kunderna hos
foretag A tenderar att anvanda sig mer av den tekniska information och de specifikationer pa
dataloggers som finns pa organisationens hemsida dn de oerfarna kunderna goér. De tenderar i sin tur
att ga till denna information direkt och hoppar éver den 6vriga informationen som ges pa hemsidan.
Pa detta vis ar det en anvandargrupp som inte lagger marke till s3 mycket av den text som finns pa
hemsidan utan som i vissa fall till och med hade velat se ett arkiv med dnnu djupare specifikationer
om olika dataloggers.

”... . Med en massa information som ér onddig for de flesta men som dr nédvdndig ibland och
kunna ha den lite ldttillgdnglig. De Idnkar till sina pdf-blad och det dr ju teknisk information
men man kan inte snabbt bara ga in och jimféra dem och de raderna som man ér intresserad
av. Jag hade velat ha en sGdan snabblista med t.ex. felmarginaler, inte denna utan jag tar
den hdr istdllet.”

Citat Intervju nr 6

Liksom de erfarna kunderna kan sakna information sa kan de oerfarna kunderna tycka att det ibland
blir for mycket information och text att ta sig igenom nar man letar sig fram pa hemsidan. Det de da
upplever ar att det ar for mycket information att ta del av och att man latt gar vilse i deras manga
olika undersidor. De har ddaremot uttryck att de tycker den &r lattare an manga andra sidor som ar av
samma tekniska karaktar.

|
Goteborgs universitet Institutionen for tillampad informationsteknologi
Goteborg, Sverige, Maj, 2011



17

”.... De dr vdldigt svdrmanévrerade och ddr upplever jag ndstan féretag A mycket enklare. ”

“Hur ser du pd hemsidan lite mer allmdnt, da som i ditt fall du dr en relativt ny kund som skall
utforska den utan férkunskap om féretaget. "

“Rérig, och vdldigt stor. Jag har blivit vdldigt férvanad ndgra gdnger nér man har surfat runt.
Jag har jémfért den lite med ett jéittebra TV-spel. Det finns alltid en scen efter den scenen som
man tror dr den sista.”

“Upplever du att du har gatt vilse pd hemsidan nagon gang? ”

Ilja' 7

Citat Intervju nr 7

Hur kunderna anvander hemsidan varierar mellan de olika anvdandarna beroende pa vilken kategori
man tillhér men med det gemensamma att kunderna allt som oftast anvander hemsidan samtidigt
som de ringer till foretaget for att fa handledning och information om olika dataloggers undertiden
man navigerar. Detta for att den information som ges oftast inte ar fullt sa teknisk som de dnskar
eller att den ar for teknisk for en oerfaren kund sa man behover stélla fragor och fa anvandningsrad
samtidigt som man véljer produkt. Detta resulterar i sin tur i att tva av fyra kunder som bestaller
varor gor detta via telefon istéllet for genom deras onlinebutik. De flesta anvandare, bade kunder
och anstéllda anser dock att en nara kommunikation dr bra dd man samtidigt som man bygger en
nara relation far maojligheten att fraga om rad och fa uppdaterad information om kunden ifraga.
Samtidigt som man minimerar risken for fel.

De anstéllda i sin tur anvdander hemsidan pa lite olika satt beroende pa vilken roll man har i foretaget.
Allt som oftast genom kundsupport i olika former, allt fran rena tekniska fragor till radgivning om
vilka dataloggers som passar just dem. Det som skiljer de anstéllda fran kunderna ar att de sitter pa
hemsidan varje dag medans en kund, erfaren som oerfaren, kan sitta mindre frekvent pa hemsidan
och som i sin tur inte upplever samma problem.

Upplever du det enkelt att hitta
den information du soéker pa
hemsidan?

HJa "nej

3st
5st

Figur 4.2
Figuren beskriver intervjupersonernas uppfattning om informationssékning pa hemsidan.
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4.3 Generell uppfattning
Fragan “Hur upplever du hemsidan mer allmdnt?” gav oss mojligheten att dra foljande slutsatser
utifran vara intervjuer. Samtliga av de kunder som vi intervjuat upplever hemsidan som mer eller
mindre snarig. De oerfarna kunderna har utryckt hemsidan som snarig utan botten och en sida med
manga vagar till sasmma mal. En annan kund utryckte den som en hemsida som hela tiden leder
vidare nagon annanstans. Lika manga som upplever den snarig upplever den dven som informativ
och att det alltid ar bra med manga vagar till samma mal. | regel ar det de erfarna anvandarna som
upplever det bra med manga vagar till samma mal och de oerfarna som istallet uppfattar den som
rorig. Detta for att de oerfarna anvandarna latt gar vilse i information de inte kdnner igen sig i
medans de erfarna lattare kan salla i informationen och vilja bort det som inte berér det de soker.
Parallellen mellan de oerfarna kunderna och de oerfarna anstéllda ar oftast att de upplever hemsidan
som lite for informativ med manga undersidor som ser likadana ut och att man som ny anvindare
har svart att salla i informationen.

“Upplever du det enkelt att hitta den information du s6ker pd hemsidan?”

“Nu e det enkelt, men i borjan var det svdrt. Det var inte alltid man hittade rétt och man
blandade ofta ihop sidorna. Inte helt Idtt att navigera sig igenom som nybérjare.”

Citat Intervju nr 2

”....Ndr jag har letat runt pd hemsidan sa slogs jag av att det fanns mjukvara eller givare pa
sd mdnga sidor. Man kom till en sida sG kom man till en givare. Sa klickar man ddr som
kommer man vidare till en annan. Det blir ju bara en trdmiljé bort igenom som var oéindlig
och det fanns sa mdnga ingangar in till varje sa man funderade kring om det var samma man
var pd hela tiden, och det var det ju da uppenbarligen inte.”

Citat Intervju nr 7

Med utgangspunkt i fragan ”Tycker du att hemsidan speglar féretagets kunskaper inom dmnet?”
kunde vi dra féljande slutsatser. Anvandaren efterlyser en béattre struktur pa hemsidan dar
informationen organseras battre och formedIlas efter vilken information man ar intresserad av som
anvandare. De erfarna kunderna har i sin tur forlikat sig med hemsidan som snarig och ser den
istdllet som informativ och att den stodjer de krav som denne stéller pa hemsidan. Detta hor ihop
med att de som anvandare ar mer erfarna och har battre forstaelse infér matteknik an de oerfarna
anvandarna har. Varken de erfarna eller oerfarna anvandarna anser att informationen ar dalig eller
att den inte ar informativ utan snarare att den kan organiseras battre med en tydligare struktur.
Daremot anser alla anvdndare att det vid vissa tillfdllen finns for mycket text som ibland kanns
overflédig och tung att lIdsa. Man kan sammanfatta det som att de vill att man skall kunna vélja hur
mycket information man skall ta del av.

”...generellt sa tycker jag att det ibland dr ndgot fér mycket information pa hemsidan. Kanske
skall vara mera bilder. Folk har ldttare att ta till sig en bild én ett stycke text.”

Citat Intervju person nr 4

Vad géller design och layout sa anser samtliga av de intervjuade att hemsidan har en bra layout med
bra placering av text och bilder men att det hade kunnat vara lite mindre text. Ur vara intervjuer kan
man ocksa urskilja att de erfarna anvandarna tenderar att navigera direkt in till de funktioner och
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produkter som de brukar anvdnda utan att egentligen ta notis av den information som ges pa
hemsidan. Har man i sin tur nagra fungeringar sa vander man sig som oftast till foretag A via telefon
istdllet for genom hemsidan. Detta medans oerfarna anvandare mer tenderar att leta igenom den
information som ges. Bada grupperna anser dock att det ibland ar for mycket information och text
som ges och att man valjer att ringa eller fraga en kollega om man stéter pa problem.

Hur ar den att navigera pa?

B Komplicerad & Enkel

1st

7st

Figur 4.3
Figuren visar intervjupersonernas uppfattning om navigering pa hemsidan.

4.4 Viljan att forandras
De flesta personerna vi intervjuat ansag att hemsidan kunde férbattras och forandras men pa vilket
satt eller hur var man osdker pa. Samtliga kunder som intervjuades ansag att hemsidan kunde vara
en aning rérig men att man upplevde mer problem pa den som oerfaren dn som erfaren anvandare. |
och med detta sa menar vi att man anvander hemsidan pa olika satt med olika erfarenheter och att
man darfér boér anpassa hemsidan sa att alla kan finna det man soker pa hemsidan utan att behdva
sdlla i information som man inte ar intresserad av. Vi menar dven att man som anstalld ser mindre
problem med hemsidan och att de snarare anser det bra med manga vagar till samma mal dn att den
blir snarig och bottenlds. Medans nya och oerfarna anvandare finner den svarnavigerad. Vi har
daremot inte utlast nagra negativa synpunkter om den information som ges utan snarare hur den
formedlas och framstalls.

Tva av fyra av de anstéllda anser att hemsidan &r bra och att den har utvecklats till det battre med
inriktning mot nya anvandare. De anser i sin tur att hemsidan har kommit en bit pa vdgen redan nu
men att man inte vet hur man skall ta sig vidare. Alla de anstallda som vi intervjuat anser att
hemsidan kan forbattras men de vet inte riktigt hur. Det viktiga ar i emellertid att viljan att férandras
finns dar, dven om man inte vet hur. Generellt sa har vi fatt mer asikter om foréndring fran de
oerfarna anvandarna an de erfarna vilket kan tyda pa att man vanjer sig vid layouten dven om man
egentligen inte tycker den ar helt tillgodoseende.

“Upplever du det enkelt att hitta den information du séker pd hemsidan?”

“Nu dr det enkelt, men i bérjan var det svart. Det var inte alltid man hittade rétt och man
blandade ofta ihop sidorna. Inte helt ldtt att navigera sig igenom som nybérjare.”

Citat Intervju person nr 2
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5 Diskussion

Vi kommer i detta avsnitt diskutera och relatera de olika resultat som framkommit fran var
undersokning till de teorier som vi presenterat. Slutligen kommer vi presentera olika idéer och
designforslag som forbattring till foretagets hemsida och hemsidor generellt.

5.1 Anvindaranpassning
Detta avsnitt ar kopplat till de teorier och asikter som framkommit utifran 2.1 Att uppnd
anvdndarviéinlighet och 4.1 Organisationens anvindare.

Ett viktigt steg i att gora en hemsida anvandaranpassad ar att se till vad det ar fér anvandare man har
och vilka behov de i sin tur har pa hemsidan. Olika anvandare kan ha olika mal, krav och
forvantningar pa en hemsida och det ar darfor av stor vikt att man anpassar sin design sa att denna
stodjer olika typer av anvdndare. Nyckeln blir ddrmed att rikta sin design sa att alla initialt kdnner att
de hittar det de soker pa hemsidan. Detta kan uppnas genom att man tidigt analyserar sin hemsida
och faststaller vad som gor den unik och vilken funktion det &r som anvandaren soker. Genom att
tidigt faststalla detta sa kan man ocksa designa hemsidan s3 att alla anvandare tidigt kanner att de
kommit ratt och att hemsidan kan bidra till det de soker och gynnar dem i en interaktion. Ett exempel
pa detta kan vara en hemsida om kollektivtrafik dar information om bl.a. olika typer av biljetter och
regler for resor finns. Denna information kan vara viktig fér anvandaren men troligen soker denne i
forsta hand efter information om avgangar och hallplatser. Darfor bor framforallt den typen av
information finnas tydligt pa férstasidan.

Undersokningen om hemsidan till féretag A har dven resulterat i att vissa slutsatser om de olika
anvandarnas uppfattning kring hemsidan har kunnat faststallas. | regel sa upplevde en oerfaren
anvandare, kund som anstalld, hemsidan som lite “rorig”. Detta troligtvis for att mycket information
presenterades pa en gang utan tydlig struktur. Fér att undvika detta kan man initialt framstalla
generell information om det som finns pa hemsidan for att sedan ge anvdandaren valet att fordjupa
sig ytterligare genom t.ex. en “las mer-knapp” eller flikar med olika information. Pa sa vis adresserar
man en bred anvandarkategori pa en och samma sida. Dessutom kan en tydlig struktur och layout
minska kadnslan av “rérighet”, vilket man kan uppna med en bra design som kommer att behandlas
langre fram i diskussionen.

5.2 Riktad informationsframstallning
Det ar utifran 2.3 Informationsframstdlining och 4.3 Generell uppfattning som vi diskuterar detta
avsnitt med fokus pa riktad informationsframstallning.

Da man utformar en hemsida ar det av stor vikt att man riktar informationen efter de anvandare man
har. Detta kan uppnas genom att man analyserar det som anvandaren soker hos hemsidan och
anpassar sin information utifran det. Exempel pa detta kan vara att man anpassar svarigheten och
innehallet pa texten efter den typ av anvandare man har eller att spraket anpassas efter den
nationallitet som anvandaren har.
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Genom att framstalla ratt information vid ratt tillfalle och pa lamplig plats kan man bygga in
fortroende i hemsidan. Darfor ar det grundldggande att tydligt framstalla vad det ar for slags féretag
man kommit till, vad de ar verksamma inom, vilka som arbetar dar och hur lange de gjort det. Detta
kan pa ett enkelt satt gbras genom flikar eller ikoner pa forstasidan som man i sin tur klickar pa.

Utifran de intervjuer vi genomfort kan vi dra slutsatserna att man som oerfaren anvandare till en
borjan kan finna en hemsida komplicerad och svarnavigerad. Vara generella rad blir sdldes att man
till en borjan bor framstalla information som ar grundlaggande om organisationen och som inte ar for
invecklad for anvdandaren. Man bor aven framhava information som fér en ny anvandare till
hemsidan ar av stor vikt for att denne skall kdnna fortroende fér hemsidan och att den stodjer dem i
deras anvandning. Vidare bor man se till de aspekter som ar direkt verksamhetsstédjande och av stor
vikt for organisationen och dess syfte. Att bygga in support och anvandarstod i hemsidan ar exempel
pa sadana verksamhetsstddjandeldsningar som bor prioriteras. Detta kan ske genom att utforma ett
forum for anvandarna att diskutera och séka information i eller en FAQ dar foretaget listar och svarar
pa de vanligaste fragorna. Sddana losningars kommer att avlasta organisationen i fraga men
varianten med ett forum kommer troligtvis vara mest sjalvgaende. Som séljande féretag ar det dven
fordelaktigt att rikta sin information sa att man ger anvandaren tips om andra aktiviteter p3
hemsidan, sdsom andra produkter som ar forknippade med den aktuella produkten. Pa detta vis kan
man, samtidigt som man stodjer organisationen i fraga, starka anvdandarens uppfattning av hemsidan
som anvandarvanlig.

Det fanns indikationer fran intervjuerna pa att informationen emellanat uppfattades som alltfor
omfattande och forslag om att i stérre utstrackning anvanda bilder lamnades. Detta dr nagot som vi
betraktar som ett bra forslag da det gar hand i hand med att minska pa mangden text samtidigt som
bilder kan fortydliga information.

5.3 Design
Foljande avsnitt bygger pa de resultat och teorier som presenteras i avsnitten, 2.2 Riktad design &
designstrategi, 2.4 Designprinciper, 4.3 Generell uppfattning samt 4.4 Viljan att férdndras.

Det &r av stor vikt att hemsidan har en bra struktur sa att anvandaren kan navigera omkring och inte
"gar vilse”. Med utgangspunkt i var studie har vi kunnat konstatera att de flesta anvdndarna inte
ansag att informationen var onédig eller otillrdcklig men att den kunde organiseras battre. Vi menar
darmed att en del av problemet handlar om hur man designar sin hemsida. En tydlig en struktur och
layout kan minska kanslan av “rorighet”. Ett enkelt satt som kan bidra till en tydligare struktur ar att
infora en 6versiktskarta eller en tydlig tradstruktur som visar anvandaren var denne befinner sig pa
hemsidan. Likasa en kontinuerlig design genom de olika sidorna bor anvandas.

Genom att analysera sin organisations och anvdndares behov kan man tidigt satta upp mal och
visioner for sin hemsida, vilka sedan kan anvandas for att styra utvecklingen av designen. Vi
rekommenderar att man samtidigt som man styr utvecklingen efter sina mal ocksa utvarderar sin
design gentemot dem. FOr att vara sdker pa att inte missa nagon del i designen av hemsidan borde
Normans designprinciper kunna fungera som utgangspunkt i utvecklingen och dven utvarderingen av
malen fér hemsidan.
———————————————
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Det finns flera satt att genom designen stodja anvandaren i interaktionen med hemsidan. Ett bra
exempel pa det kan vara att bygga in funktioner som minimerar risken for att anvandaren begar fel.
Detta kan uppnas genom att man begransar honom eller henne i sin navigering sa att inga viktiga
steg missas vid t.ex. ett kop. Ytterligare ett satt kan vara att spara nédvandig information om
anvandaren for att da denne vid t.ex. kommande koptillfdllen finner det enkelt att genomféra ett kop
da mycket information redan finns sparad. Detta ar funktioner som vi anser bor finnas med pa en
hemsida for att framja anvandaren.

5.3.1 Okad tillginglighet

Resonemangen har sin grund i avsnitten 2.5 Séktrdffsoptimering och 4.4 Viljan att férdndras.

Manga hemsidor bedrivs idag som ytterligare en lank till organisationen och bidrar till att na ut till en
bredare malgrupp. Detta innebar att hemsidan bor vara latt att hitta och placera sig hogt pa
sdkmotorer. Aven om vi inte direkt stillt intervjufrdgor angdende den hir aspekten anser vi den vara
av sa stor vikt att vi diskuterar den dnda.

En av de viktigaste aspekterna till att 6ka tillgdngligheten ar, som tidigare namnts, att komma hogt
upp pa sokmotorernas listor. Detta for att man i sin tur skall fa sa manga nya anvandare som mojligt
som kan ligga till grund fér nya kunder som hemsidan och organisationen darmed far. Det ar darfor
av stor vikt att man designar sin hemsida efter rddande normer och regler som beskrivs gallande
soktraffsoptimering i avsnitt 2.5 Séktrdffsoptimering. | dagslaget ar detta nagot som maste
prioriteras da sokmotorer som Google mer eller mindre blivit ett begrepp och dar alla
internetanvandare kan ta del av information sa lange man skriver in ratt sokord. Darmed anser vi att
soktraffsoptimering ar en kritisk framgangsfaktor vid utvecklandet av en hemsida, bade som en
verksamhetsstodjande aktivitet och for att den skall ha en sa lang livslangd som moijligt.

5.4 Forbattringsforlag
Utifran de resonemang om utveckling av hemsidor som diskuterats ovan sa kommer vi i detta avsnitt
fokusera pa foretag A och ge konkreta forbattringsforslag till deras hemsida.

D3 manga anvandare upplevt hemsidan som for informativ och ”rérig” sa ar vart framsta forslag att
man riktar sin design sa att hemsidan stodjer olika typer av anvdandare pa samma gang. Detta genom
att anvandaren sjalv far mojlighet att valja hur mycket information denne vill ta del av. Vi menar att
man genom att infora en s.k. ”1as mer -knapp” dar anvandaren forst ges generell information om
foretaget eller en produkt for att sedan ges valet att kunna klicka pa “las mer- knappen” och fa
ytterligare information. Pa sa vis adresserar man olika anvéndare pa samma gang genom att de sjdlva
kan styra informationstillgdngligheten. Ytterligare en I6sning ar att inféra flikar dar man presenterar
olika information under olika flikar som anvandaren sjalv kan vélja att klicka pa. Pa detta vis véljer
anvandaren sjalv aktivt den flik som passar dess anvdandande bast. Som ett led i att minska ner
maéangden information och text pa hemsidan sa kommer vi inféra mer bilder som ett stod i

navigeringen. Detta for att en bild oftast ar enklare att ta till sig an vad text ar.

Da manga anvandare angivit att de ofta ringde organisationen da de upplever informationen
otillracklig eller komplicerad sa anser vi att man kan inféra mer support pa hemsidan. Vi menar
darmed att man bor inféra antingen ett forum eller en FAQ dér anvandaren sjalv far mojlighet att
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soka information och svar pa sina fragor. Foérdelen med detta kommer ligga i en avlastning av foretag
A da de anvandare som vanligtvis ringt in kan finna sina svar pa hemsidan. Infér man ett forum sa ar
det anvandarna sjdlva som star for fragorna och svaren och den blir mer eller mindre sjalvgaende och
Oppen for vilka fragor som helst. Nackdelen kan bli att den inte formedlar den information som
foretag A anser viktigast eller som &r helt korrekt. Infor man en FAQ sa kommer man lista de
vanligast forekommande fragorna som stéllts och det &r foretag A som sjalva skapar och fyller den
med information. Nackdelen &r tiden det tar att faststalla de vanligaste fragorna och svaren.

Vi menar precis som det ndmns i avsnitt 5.3 Design och 5.3.1 Okad tillgénglighet att
soktraffsoptimering dr nagot som &r av yttersta vikt da man designar en hemsida och boér darfor
beaktas da man som foretag A skall degsigna en ny hemsida. Detta for att det ar av stor vikt att nya
anvandare hittar till foretagets hemsida for att kunna bli eventuella kunder.

Utifran de undersokningar som genomforts pa foretag A sa har det ocksa framkommit att anvandare
upplever hemsidan som svarnavigerad och med manga véagar till samma mal. For att minimera denna
kdnsla av en ostrukturerad hemsida sa anser vi att man bor infor en tydlig tradstruktur tillsammans
med en Oversiktskarta pa hemsidan. Dessa kommer ha tydliga avgransningar pa vart en undersida
borjar och slutar genom att en undersida tillslut inte leder vidare nagon annanstans pa hemsidan.
Detta for att en anvandare vid navigering skall uppleva att en undersida har en botten och inte att
den hela tiden lankar vidare nagon annanstans pa hemsidan.

5.4.1 Designforslag
Vi kommer under detta avsnitt presentera grafiska designforslag som framkommit fran avsnitt 5.4
Férbdttringsforslag med foretag A som exempel, dessa kan ses som en mall for att forbattra en
hemsida till vilken organisation som helst. Vi kommer presentera ett forum (Bild 5.3) som kommer
underlatta kundsupport och avlasta foretag A. Dessutom en vy med flikar som kommer gora det
mojligt fér manga olika anvdndare att anvanda samma sida trots olika informationsintressen, samt en
”1as mer- knapp” som kommer mdjliggdra anvandaren att sjalv vdlja hur mycket information denne
vill ta del av och nar (Bild 5.2). Dessutom kommer vi att framhava mer bilder for att stédja
anvandaren. Vi kommer dven presentera ett generellt forslag till hur foretag A kan designa sin
produkt sida (Bild 5.1).
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Designforlaget dver det forum som kommer bidra med support och avlasta féretaget.

R ——
Goteborgs universitet Institutionen for tillampad informationsteknologi
Goteborg, Sverige, Maj, 2011



26

6 Slutsats
Var undersokning har resulterat i olika metoder och rad om hur man kan férbattra sin
anvandarinteraktion pa en hemsida. Uppsatsen ar skriven med ett specifikt exempel pa en
malorganisation men de principer som framkommit kan dven tillampas generellt. Efter de intervjuer
som genomforts har vi dragit slutsatsen att anvandarna till hemsidan i fraga tycker den ar
svarnavigerad och komplicerad med lite for mycket information pa. Med detta som grund har vi tagit
fram en rad designférslag och rad da man som mindre organisation skall designa en hemsida .

Vart forsta rad da man designar en hemsida ar att ha sina malanvandare tidigt i fokus genom
designen for att hemsidan skall stédja dem i deras interaktion och att man hela tiden skall se till
nyttan med det man bygger. Man bor dven rikta sin information pa ett sddant vis att anvandaren
uppfattar den som informativ men inte 6verflédig. Detta kan uppnas genom att initialt presentera
information som alla anvandare kan vara intresserade av for att sedan sjalv ge anvandaren valet att
ta del av mer information genom t.ex. en ”las mer -knapp”. Man kan dven adressera flera anvandare
pa en och samma sida genom att presentera information genom flikar med olika information pa som
riktar sig till olika anvandare med varierande intressen. Detta kommer i sin tur bidra till att man
adresserar olika anvandare pa en och samma sida vilket optimerar hemsidan. Vidare rekommenderar
vi att man bygger in s& mycket stod och support pad hemsidan som majligt for att anvandaren skall
slippa soka information genom att kontakta organisationen, samtidigt som man lattar trycket
géallande kundsupport pa organisationen. Dessutom rekommenderar vi att man designar hemsidan
med en kontinuerlig struktur och design sa att anvdndaren latt hittar de flikar och knappar som
aterkommer pa olika sidor da de finns pa “samma” stélle dven pa nasta sida i navigeringen. Vilket i
sin tur kommer bidra till att man uppfattar sidan som val strukturerar och lattforstalig.

Ytterligare en aspekt som vi anser vara av stor vikt dr att som organisation fa nya anviandare och
darmed nya kunder till sin hemsida. Detta kan uppnas genom en effektiv sokoptimering av hemsidan
for att pa sa vis gbra den mer "latthittad” pa s6kmotorernas listor. Detta dr dven nagot som innebar
att man bor designa hemsidan med en tydlig vision sa att man bygger for att i framtiden pa ett enkelt
satt kunna komplettera eller byta ut delar av designen utan att paverka hela hemsidan.

For fortsatt forskning kring @mnet menar vi att man kan undersoka foéljande fragor:

e Hur kan man kombinera verksamhetsstédjande aktiviteter s de samtidigt blir
anvandarvanliga?

e Hur kan man utveckla sin hemsida sa att den kan véaxa i takt med organisationen?

o Vilka nya trender finns det inom webbutveckling och hallbar webbutveckling?
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8 Ordlista

Anvandarvanlighet — Ar ett begrepp som anvinds till att beskriva hur bra en produkt eller ett
granssnitt stédjer anvandaren i sitt anvandande.

Datalogger — En datalogger (dven logger eller datarecorder) &r en elektronisk apparat
som registrerar data 6ver tid eller i forhallande till plats, antingen med
inbyggda instrument, givare eller via externa instrument och sensorer.

Div. taggar — Taggen Div. fungerar som ett behallarelement for olika komponenter pa
en webbsida. Dess framsta uppgift ar att separera viktiga delar fran
varandra, som exempelvis behallare for artikeltext och sidomeny. Div-
taggen ar osynligt och det enda som syns ar den information som du
valjer att stoppa in i detta.

Duplicate content — Ar en egenskap hos Google dar den filtrerar bort dubbletter och visar
resultat som inte innehaller sasmma information.

FAQ — Frequently Asked Questions. En funktion dar man listar de vanligaste
stallda fragorna och svaren pa en hemsida.

Flash — Flash, ar ett datorprogram som anvands till att skapa tvadimensionella
animationer, spel och sa kallade Rich Internet Applications (RIA) for
webben. For att visa Flash-grafik i en webbldsare kravs programmet
Adobe Flash.

Forum — En plats déar en viss diskussion kan dga rum. Kopplad till en hemsida
innefattar den olika anvandare som ar fria att stalla och svara pa fragor
inom forumets ramar.

H1 Tagg — HTML kod som agerar som avgransning for den hogsta rubriken pa en
hemsida.

Iframes — HTML kod som tillater en hemsida att delas in i flera olika delar.

JavaScripts — Funktionellt programmeringssprak som anvdands som en del i en
hemsida for att skapa battre anvandargranssnitt och goéra den mer
dynamisk.

MDI - Manniska Dator Interaktion. Beskriver olika forhallanden i manniska
dator interaktion.

Moderator — Diskussionsledare eller koordinator som dven kan fungera som
administrator i ett internet forum.

Sok spindlar — Ar ett program som "kravlar omkring" och samlar in information om

olika sidor, vilken sedan samlas i en databas. Sidorna katalogiseras efter
vad de handlar om.
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