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Sammanfattning

For att en webbplats ska vara anvandbar for en anvandare maste den tillfora ett varde till
anvandaren, vara nadgot som anvandaren har nytta av. For att en webbplats ska vara
anvandarvanlig kravs det att den &r latt att anvanda. Men att anpassa webbplatsen efter
anvandarna ar svart, framfor allt om det enda malgruppen har gemensamt &r att de ar
manniskor, vilket ar fallet med Migrationsverkets malgrupp. Fallstudien syftar till att
utvéardera Migrationsverkets webbplats utifran anvandbarhet och anvandarvénlighet, samt att
jamfora webbplatsen med Migrationsverkets motsvarigheter i sex andra lander.
Fragestallningen &r uppdelad pa tva fragor: Ar Migrationsverkets webbplats anvandarvénlig
och anvandbar for deras malgrupp? och Vad skiljer Migrationsverkets webbplats fran
motsvarande webbplatser i andra lander? For att fa en sa rattvis bild av hur
Migrationsverkets webbplats uppfattas har vi intervjuat den ansvarige for webbplatsen, samt
gjort en enkatundersokning bland Migrationsverkets malgrupp. Vi har dven gjort en
litteraturundersékning som vi anvéande for att utvardera Migrationsverkets och sex andra
landers webbplatser. Resultatet av undersokningen visar att Migrationsverkets webbplats tar
hansyn till sina anvandare med avseende pa anvandbarhet och anvandarvanlighet. Det finns
dock brister nar det géller anvandarvénlighet. Det &r en del skillnader mellan webbplatserna
fran olika lander.
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1 Inledning

Anvandning av Internet blir allt vanligare, vilket gor att de statliga myndigheterna véljer att
erbjuda sina tjanster via sin webbplats. Webbplatser ar en elektronisk 24-timmarskontakt
mellan myndigheterna och alla grupper av medborgare. Myndigheterna kan ocksa realisera
sina mal och effektivt representera verksamheten pa webbplatsen.

Utvecklingen av de statliga webbplatserna styrs av Verva® och gérs framst for att leva upp till
medborgarens  Okade forvantningar pa service fran den offentliga  sektorn.
(http://www.verva.se/web/t/Page 123.aspx, 2006-05-21) Regeringen har fastslagit att alla
myndigheter ska bli 24-timmarsmyndigheter. Detta innebdr att myndigheterna ska
kommunicera elektroniskt med medborgarna och gora allt material som det gar, tillgangligt
via Internet. (http://www.pts.se/Sidor/sida.asp?Sectionld=2103, 2006-05-22) Regeringens mal
med 24-timmarsmyndigheter &r "att skapa en forvaltning som ger:
o Tillganglighet, oberoende av kontorstider och geografisk beldgenhet.
e Hog kvalitet i tjanster och bemdotande.
e Lyhordhet for medborgares och foretagares asikter och tankar om hur férvaltningen
kan bli battre.
e Enkla och réttvisa regler.
e Storsta mojliga nytta for medborgare och foretagare genom samverkan och en
kontinuerlig omprdvning och utveckling av verksamheten.”
(http://www.sweden.gov.se/content/1/c4/36/93/30d809f3.pdf, 2006-05-22)

Utveckling av myndigheternas webbplatser ar deras explicita mal men regeringen har bestamt
att de traditionella kontaktvagarna ska vara kvar och att de elektroniska tjansterna maste
anpassas till diverse behov hos medborgarna. Motivet till det hér beslutet &r att alla har ratt att
utnyttja de tjanster som erbjuds och ingen ska utestangas fran de héar tjansterna, samtidigt som
webbplatser vidareutvecklas. Det finns vissa tjanster pa webbplatsen som man inte kan ha for
fysiska utgivningar, som till exempel en sOkmotor. Statskontoret har prioriterat
webbplatsernas utveckling och strukturerat tjanster som kan erbjudas pa webbplatserna.
Internet underlattar och till och med forkortar samt forminskar arbetet for anstallda. Till
exempel svar pa fragor som kommer via webbplatsen eller via e-post tar betydligt kortare tid
an vid personliga moten pa en handlaggningstid eller brev skickade via posten.
(http://www.liu.se/webbforum/resurser/usability/rrv_rapport/kap6.html, 2006-03-15)

En webbplats ar i forsta hand beroende av vad anvandaren tycker om webbplatsen, alltsa ar
anvandarvanlighet och anvandbarhet de forsta aspekterna som en webbplatsdesigner maste ta
héansyn till. (Molich, 2002)

1.1 Val av undersdkningsomradet

For att kunna fa en begriplig uppfattning av hur en 24-timmarsmyndighets webbplats anpassar
sig till de medborgare som kallas malgrupp, utifran anvandbarhet och anvandarvanlighet, har
vi bestamt oss for att undersoka en av de webbplatser som &ar designad for en 24-
timmarsmyndighet. Vi valde Migrationsverkets webbplats for att vi ansag att de har en enormt
varierad anvandargrupp, som kan vara fran hela varlden. Att kunna designa en webbplats som
anpassar sig till en sa stor grupp och varierad anvéandare var intressant att studera. Det &r dven

! Verket for forvaltningsutveckling, en av regeringens stabsmyndigheter, som &r den dvergripande myndigheten
for utveckling av statsforvaltningen (www.verva.se).
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intressant att studera andra landers motsvarigheter till Migrationsverket. De har samma
malgrupp, med samma behov av information. Vid migration uppstar ett behov av att soka
information om till exempel visum, studier, asyl, arbetstillstand. Darfor har Migrationsverket
och dess motsvarigheter i andra lander samma uppgifter.

Enligt Migrationsverkets webbplats innefattar begreppet migration alla typer av flyttningar,
det vill saga bade den patvingade flyttningen, flykten eller férdrivningen, och den frivilliga
flyttningen till studier, ett béttre jobb, en familj eller make/maka. Migrationsverkets omraden
innefattar, enligt deras webbplats, flyktingfragor, invandring, integration och atervandring till
hemlandet (www.migrationsverket.se, 2006-03-13)

For att visa hur stor Migrationsverkets malgrupp &r, har vi tagit fram statistik som visar
invandringen i antal under en period. Under 2005 kom cirka 50 000 mé&nniskor som har
utlandskt medborgarskap till Sverige. Siffran innefattar de som har blivit bokférda i Sverige.
(www.migrationsverket.se, 2006-03-13) Diagrammet nedan visar hur stor invandringen ar
2005 var fran Norden, dvriga Europa respektive 6vriga varlden.
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Bild 1 Invandring fran Norden, 6vriga Europa respektive 6vriga varlden

(www.migrationsverket.se, 2006-03-13)

Enligt migrationsverkets webbplats kom 17 530 asylsokande till Sverige under 2005. Detta
var farre an ar 2004, da 23 161 personer sokte asyl. Diagrammet nedan visar hur manga som
har sokt asyl i Sverige under 2005. De asylsokande kan anvénda migrationsverkets webbplats
till exempelvis att soka information om asylprocessen, och fylla i olika blanketter for olika
arenden. Men asylsokande é&r inte den storsta anvandargruppen for Migrationsverkets
webbplats. (www.migrationsverket.se, 2006-03-13)
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Bild 2 Antal asylsokande i Sverige under ar 2005
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(www.migrationsverket.se, 2006-03-13)

Genom att titta pa antal personer som sokte asyl under en period, som bara &ar en del av
Migrationsverkets malgrupp, kanske man far en bild 6ver hur malgruppen varierar mellan
olika nationer och olika kultur. Enligt Migrationsverkets webbplats kom de flesta asylsdkande
fran foljande lander: Serbien-Montenegro (2 944), Irak (2 330), Ryssland (1 057), statslosa
(806), Bulgarien (751), Iran (582), Libyen (451), Afghanistan (435), Azerbajdzjan (431),
Burundi (427), Eritrea (425), Turkiet (423) samt Somalia (422) (www.migrationsverket.se,
2006-03-13).

1.2 Varfor anvandbarhet och anvandarvanlighet?

Engelskans “usability” blir direktéversatt "anvandbarhet” (www.ne.se, 2006-04-10), alltsa
nagot man har anvandning av. Enligt Flavian, Guinaliu och Gurrea (2006) innebér usability
aven “ease of use”, alltsa “latt att anvanda” vilket vi inte tycker stimmer Gverens med det
svenska ordet anvandbarhet, utan forklaras battre med ordet anvéndarvanlighet. En webbplats
kan vara anvéandarvanlig utan att vara anvandbar eller tvartom, men det krdavs bade
anvandbarhet och anvandarvénlighet for att en webbplats ska vara intressant for anvandaren.

Anvandbarhet ar en vasentlig synpunkt nar man designar en webbplats. Olika grupper av
anvandare maste kunna anvanda de tjanster som finns pa webbplatsen. Anvandbarhet beror pa
situationens karaktarsdrag och anvandarens egenskaper. Utifran graden av behov av
information och genom att identifiera anvandaren kan man designa en webbplats som i storre
utstrackning kan tillfredstalla anvéndaren.

Med anvéndarvanlighet menas att underlatta anvandning av webbplatsen for anvéndaren.
Mangden och aven typen av information som finns pa en webbplats spelar en stor roll for
anvandarvanligheten. Overforing av stora mangder information kan kénnas irrelevant och
otydligt for anvandaren. Det ar darfor viktigt for anvandare att hitta den information han/hon
behover.

Sé& har ser Allwood (1998) pa saken. Nar manniskor anvander datorer, ar avsikten att losa
uppgifter och problem med hjélp av datorn. Men syftet ar oftast inte bara att 16sa uppgiften,
utan aven att gora det sa effektivt som mojligt, alltsa 6ka sin produktivitet. Det ar darfor
viktigt att datorn i sig inte skapar problem. For att uppna produktivitet menar Allwood att
programmen ska vara funktionella, anvandbara och tdcka anvéndarens informationsbehov.
Allwood anser att anvéndarvanlighet, tillsammans med anpassning, anvéndaracceptans,
anvandarkompetens, ar en del av anvandbarhet och att anvandarvanlighet i sin tur innefattar
atkomlighet, forenlighet med och stod for méanniskans mentala funktionssétt, hjalpresurser
samt individualisering. (Allwood, 1998)

Anvéandarna har olika kunskapsniva, speciellt nar det géller datorvana. Eftersom 24-
timmarsmyndigheterna ska vara tillgangliga for alla medborgare och webbdesigners inte kan
forvanta sig att anvandarna ska oka sin kunskapsniva, ar det webbdesigners uppgift att gora
webbplatsen sa enkel som mojligt att anvanda, sa att alla typer av anvandare kan dra nytta av
den.



Anvandbarhet och anvandarvanlighet pa webbplatser

1.3 Syfte och problemstallning

Syftet med den har studien &r att undersoka en befintlig webbplats for att ta reda pa vilka
aspekter i teorin som man tar hansyn till i praktiken. Migrationsverkets webbplats har
anvandare med varierande bakgrund och informationsbehov och maste darfor anpassas till
detta. Med anvandarens bakgrund syftar vi inte bara pa anvandarnas nationalitet, vilken ocksa
kan paverka anvandbarheten och anvandarvénligheten utifran till exempel kultur och sprak,
utan dven personens utbildning, erfarenheter och férkunskaper om bland annat datorer och
Internet.

Migrationsverket ar Sveriges centrala myndighet inom omradet migration och ansvarar for
bland annat visum for besok, tillstand for bosattning i Sverige och asylprocessen.
(www.migrationsverket.se, 2006-05-26) Vi undersoker migrationsverket for att kartligga om
den har webbplatsen &r anvandarvanlig och anvandbar for dess anvandare.

Malgruppen for Migrationsverkets webbplats &r densamma som malgrupperna for
webbplatser som tillhér Migrationsverkets motsvarigheter i andra lander. Anvéndarna for
dessa webbplatser ar manniskor som inte ar fodda i det aktuella landet. De uppgifter som ska
I6sas via webbplatsen ar ocksd samma, vilket betyder att Migrationsverket och dess
motsvarigheter i olika lander i princip bor ha samma information pa sina webbplatser, bortsett
fran de olika landernas lagstiftning. Darfor ar det intressant att jamfora dessa webbplatser med
hénsyn till anvandarvanlighet och anvandbarhet.

Frageformuleringen blir da:

e Ar Migrationsverkets webbplats anvandarvinlig och anvandbar for deras malgrupp?
e Vad skiljer Migrationsverkets webbplats fran motsvarande webbplatser i andra lander?

1.4 Avgransningar

Vi ska undersOka migrationsverkets webbplats for att kartldgga dess anvéndbarhet samt
anvandarvanlighet. Vi kommer att titta narmare pa webbplatser som tillhor migrationsverkets
motsvarigheter i nagra andra lander. 1 och med att den hér studien utférs pa informatik &r de
politiska beslut som fattas i migrationsverket inte av intresse for uppsatsen. Undersokningen
behandlar en utvardering av en redan existerande webbplats utifran anvandarvanlighet och
anvandbarhet och inte hur man utvecklar en ny webbplats utifran dessa aspekter. En annan
avgransning &r antalet webbplatser som jamfors med migrationsverkets webbplats. Vi har inte
tillrackliga resurser for att undersoka alla likartade webbplatser utan vi véljer ett antal som far
rum i var tidsplan.

1.5 Disposition

1.5.1 Teori

| teoriavsnittet redovisas mer ingdende vad anvandarvénlighet och anvéandbarhet innebar.
Anviéndarens roll i skapandet av en anvandarvanlig och anvandbar webbplats beskrivs ocksa.
Sedan presenteras &ven ett satt att tdnka vid webbdesign, kallat kontextuell webbdesign. Vad
som kréavs for att en webbplats ska vara anvandarvénlig och anvéndbar ar en stor del av
undersokningen och &r uppdelat i fem avsnitt: navigation, grafisk design, innehall, kultur och
sprak.
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1.5.2 Metod

Har beskrivs de metoder som vi anvant i var undersokning, vilka ar litteraturundersokning,
intervjuer, enkéatundersokning och observation. Litteraturundersokningen bestod av att
undersoka bocker, artiklar, elektroniska dokument samt foreldsningsmaterial. Intervjuerna
bestod i tva telefonsamtal med den ansvarige for Migrationsverkets webbplats.
Enkatundersokningen genomfordes framfor allt pa Lernia, dar de svarande var SFl-elever
(Svenska For Invandrare). Ovriga svarande var invandrare i var vanskapskrets.
Observationerna bestod i att undersoka Migrationsverkets webbplats samt webbplatser som
tillhdr Migrationsverkets motsvarigheter i andra lander.

1.5.3 Resultat

| resultatet presenteras det material fran intervjuerna, enkatundersokningen och vara
observationer som relaterar till teorin. Har presenteras dven en kort bakgrund till vad
Migrationsverket dr. Migrationsverkets webbplats anvandare presenteras utifran vad som
framkommit i intervjuerna och enké&tundersokningen. Sedan presenteras resultatet av
observationerna, samt intervjuerna och enkatundersokningen utifran teorin inom de fem
omradena navigation, grafisk design, innehall, kultur och sprak.

1.5.4 Diskussion

| det har avsnittet diskuteras resultatet utifran vara egna tankar och referensramar. | detta
avsnitt redogor vi aven for brister i undersokningen utifran vara forutsattningar infor studien
och erfarenheter efter studien. Det &r svart att hinna med allt i en tidsbegransad undersokning
och det finns manga intressanta omraden som man upptacker under arbetets gang. Vi har
darfor skrivit ner lite tankar om vad man kan gora for fortsatta studier inom omradet, som
presenteras i slutet av diskussionsavsnittet.

1.5.5 Slutsats

Slutsatsen ger en kort sammanfattning som besvarar fragestallningen och ger en avrundning
till studien och vad den inneburit.

10
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2 Teori

Nér en lakare undersoker sin patient, hade han/hon inte kunna stélla en diagnos om han/hon
inte hade nagon teori om vad som skulle kunna vara fel. Den teoretiska grunden &r alltsa
viktig for att kunna utvardera patienten. (Andersson, 1994) Detsamma géller for var studie.
Utan teori skulle vi inte kunnat genomféra var undersokning av Migrationsverkets webbplats.

Badre (2002) tar upp ett par viktiga skillnader mellan design pa Internet och design pa
Intrandt/interna system. Internet har inte lika stor sékerhet och avskildhet som intranét och
interna system. Internet ar en oberoende plattform och har bredare och stérre anvéandargrupp.
Det finns fler &n ett satt att komma till en webbplats och navigationen styrs av anvandaren.
Anvéandarnas forvantningar ar inte detsamma pa Internet som pa vanliga system och
anvandarna forvantas lara sig granssnittet for interna system, men det gor de inte pa Internet.
(Badre, 2002)

Enligt Badre (2002) ar det forsta intrycket mycket mer kritiskt pa Internet dn i den fysiska
verkligheten. En webbdesigner kan inte k&nna av besokarens forsta intryck och sedan &ndra
pa webbsidan, utan far anvandaren ett daligt forsta intryck ar det for sent. Darfor ar det viktigt
att ge anvandaren ett bra forsta intryck. Ar anvandaren sedan néjd med sin upplevelse pa
webbplatsen kanske han/hon kommer tillbaka flera ganger. Webbdesigners maste se till att
interaktionen ar enkel och att anvandaren kanner sig bekvam, bade fysiskt och mentalt.
Interaktionen ska dven kannas kdnslomassigt behaglig.(Badre, 2002) Det finns en oerhort stor
mangd webbplatser pa Internet och det ar valdigt latt att forflytta sig fran en webbplats till en
annan. Darfor ar anvandaren valdigt otalig och lamnar snabbt webbplatsen om han/hon inte
lar sig att anvanda webbplatsen omgaende. (Nielsen, 2000)

2.1 Anvandbarhet

Nar man fragar om det ar viktigt att ett system ar anvandbart, da ar det manga som blir
forvanade och staller den retoriska fragan: ar inte alla system anvandbara? Man kan tro att alla
systemutvecklare har som avsikt att utveckla ett anvandbart system. Faktum &r att fatal
systemutvecklare har den tydliga malsattningen att gora ett anvandbart system. Detta betyder
inte att de vill gora ett oanvandbart system utan att anvandbarhet ses som nagon magisk
egenskap™ som pa nagot satt bara uppstar. En kund forvantar sig alltid att systemet som
levereras ar anvandbart. (Gulliksen & Goéransson, 2002)

Anvéndbarhet &r, enligt Molich (2002) ett krav pa webbplatser. En webbplats ska uppfylla
vissa kvalitativa krav for att vara anvandbar. De kraven kan klassificeras som:

o Tillforlitlighet: En webbplats maste vara stabil, for om fel uppstar i funktioner pa en
webbplats kan det forsvaga anvandarens tillit till webbplatsen, framfor allt om felet
orsakar att anvandaren forlorar sin data.

e Sakerhet: Man maste tala om for anvandaren att den information som han/hon lagrar
pa webbplatsen &r skyddad, sa att obehdriga personer inte kan lasa eller andra den.

e Tillganglighet: En webbplats maste alltid vara tillganglig nar anvandaren vill anvanda
den.

(Molich, 2002)

Sundstrom (2005) forklarar anvandbarheten som en saga, dar anvéndaren &r prinsen i sagan
och vill komma till sin skatt, alltsa anvandaren ar en person som vill till exempel handla eller

11
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fa information via Internet. Anvandaren tror att webbplatsen kan hjélpa honom/henne att
uppna sitt mal. Enligt Sundstrém (2005) har anvéandaren ett mal och for att komma till malet
maste han/hon passera fyra olika dorrar:

Utseendet

Nar man besoker en webbplats for forsta gangen bildar man sig en uppfattning om den. Det
forsta besoket kan ofta vara avgdrande for om man vill lara kdnna webbplatsen nédrmare eller
inte. Detta betyder inte att webbplatsen ska vara snygg utan att den ska ha ratt stil och att
anvandaren upplever att han eller hon kan uppna sitt mal med den har webbplatsen. Om
anvandaren fortsatter att anvanda webbplatsen kommer det forsta intrycket att andras.
(Sundstrém, 2005)

Spraket
Anvéndaren moter nastan direkt den andra dorren. Spraket som anvéands pa en webbplats &r
det avg6rande for om anvéandaren kan forsta vad ska goras och hur. (Sundstrém, 2005)

Struktur

Om anvandaren har passerat de tva forsta dorrarna betyder det att han eller hon vill leta efter
sitt mal. Om informationen inte finns pa den forsta sidan maste anvandaren anvanda
webbplatsens navigation. Informationsdesign ar nagot helt annat an grafisk design och
kommer att behdrskas i strukturen. Strukturen visar hur olika sidor buntas ihop till
avdelningar. (Sundstrém, 2005)

Interaktionen

Anvandaren har nu natt fram till malet, vilket betyder att webben har blivit som en plats dar
samspelet mellan systemet och manniskan sker. Om anvandaren nu vill géra nagonting som
till exempel handla, skicka e-post eller tidsredovisa maste han eller hon passera den fjarde
dorren, nédmligen interaktion. Nar webbplatsen blir begriplig, vet anvéndare hur sidan
fungerar. Interaktionen visar hur webbplatsen styr applikationerna och forklarar hur man kan
Oppna ett fonster. (Sundstrém, 2005)

2.2 Anvandarvanlighet

Gulliksen och Gdransson (2002) namner att ordet anvandarvanlighet ofta anvands som reklam
for olika produkter. For foretagets kund innebar begreppet en produkt som har bra kvalitet
eller bra anvandning. Begreppet kan innebéra olika uppfattningar beroende pa vem som tolkar
begreppet och i vilket ssammanhang det anvénds. (Gulliksen & Gdéransson, 2002)

Hillier (2003) anser att anvandarvanlighet innebar att anvandargranssnittet ska vara sa latt att
anvanda sa att anvandaren ska kunna interagera med systemet utan att behova tanka pa det.
Detta betyder att anvandningen av systemet inte ska kdnnas obehagligt, mentalt eller fysiskt,
utan naturligt. (Hillier, 2003)

Flavian et. al. (2006) skriver om nagot de kallar uppfattad anvandarvénlighet. De anser att
anvandarvanlighet ar en valdigt viktig aspekt nar organisationer lagger ut sina tjanster pa
Internet. Enligt ISO 9241 (Flavian et. al., 2006) syftar IT-systemanvéandarvanlighet bland
annat pa att specifika anvandare med effektivitet, kompetens och tillfredsstallelse uppnar
specifika mal i specifika miljoer. Pa en webbsida betyder anvandarvanlighet bland annat
anvandarens uppfattning av enkelheten med att navigera pa webbsidan. Flavian et. al. (2006)
hanvisar ocksa till Nielsen, som anser att anvandarvanlighet innebar att man underlattar for
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anvandaren att lara sig att hantera systemet och komma ihag de basfunktioner som kréavs. Det
innebar aven att det kravs skicklighet i designen pa webbplatsen, att man i stor grad ska
undvika fel och att man ska kunna garantera allmén tillfredsstallelse av anvéndaren. (Flavian
et. al., 2006) Mayhew (2003) anser att det i manga fall &r viktigare att det ar latt for
anvandaren att anvanda webbplatsen och komma ihag mal, an att anvandaren lar sig dess
funktioner, eftersom webbplatser inte anvands sa ofta av samma person. (Mayhew, 2003)

Au Yeung och Law (2004) skriver om en studie som Kim och Moon gjort, dar de undersoker
hur manipulation av designen pa olika delar i grénssnittet kan paverka anvandarens
sjalvfortroende. Au Yeung och Law (2004) tar dven upp en annan studie, gjord av J.S.
Rhodes, som visar pa att bra innehall, enkel design och fa grammatiska fel kravs for att inge
tillit och att anvandare verkar lita pa webbsidor som ar mer anvandarvanliga. (Au Yeung &
Law, 2004)

2.3 Kontextuell webbdesign

Enligt Badre (2002) anvéander en anvéandare webbplatsen i en kontext, som omfattar bland
annat anvéndarens bakgrund, platsen for anvandandet och uppgifterna som blir utférda.
Kontexten &r alltsa den omgivning som ett objekt befinner sig i, det som omger objektet. Det
innefattar ocksd sambandet mellan objekt i det aktuella objektets omgivning. Badre (2002)
delar upp kontexten man bor ta hansyn till vid webbdesign i fem olika nivaer, som han
forklarar med cirklar inuti varandra (se bild 3). Beslut fattade med hansyn till den kontexten i
den storre cirkeln 6verskuggar beslut fattade angdende kontexterna i de mindre cirklarna.
Denna rangordning ar viktig att folja vid webbdesign. Den niva man framst bor ta hansyn till
ar omgivningen dar anvandaren anvander webbplatsen. Nasta niva ar anvandaren, alltsa vilka
manniskor som kommer att anvanda webbplatsen. Har tittar man till exempel pa kulturella
aspekter eller anvandarens fysiska begransningar. Nivan under anvandaren ar genren, vilket
syftar pa vilken kategori webbplatsen tillhor, till exempel nyheter, turism eller shopping.
Webbplatsen ar nasta niva, och har far man ta hansyn till anvandarens relation till egenskaper
som navigation och organisation. Webbsidan &r den lagsta nivan och behandlar designen pa
den enskilda sidan. (Badre, 2002)
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Omgivningen

Anvandaren

Genren

Webbplatsen

Webbsidan

Bild 3 Kontexten vid webbdesign
(Badre, 2002)

2.4 Anvandaren

Enligt Gulliksen och Goransson (2002) &r anvandaren oftast inte den som bestéller
informationssystemet, utan den som &dven Kallas slutanvdndaren. Det dr né&stan ingen
organisation som kan identifiera sina anvéndare och vet hur de reagerar och arbetar med
systemet. (Gulliksen & Gdransson, 2002) Det kan vara dnnu svarare att identifiera anvandare
for en webbplats. De ar oftast inte lattatkomliga eller ens kanda for organisationen (Mayhew,
2003).

Linderman och Fried (2004) anser att anvandaren inte ska kallas for en anvandare. Det
paminner dem om missbrukare och gigolos. De vill istdllet kalla anvandare for besokare,
kunder eller mé&nniskor och havdar att det handlar om att visa respekt for de ménniskor som &r
forvirrade och frustrerade, och letar hjalp pa webbplatsen. Det kan vara nagot att fundera pa.
Vi kommer dock att fortsatta anvanda ordet anvéndare eftersom de faktiskt &r anvéndare av en
webbplats. Ordet manniskor syftar till exempel pa alla manniskor, dven de som inte anvander
webbplatsen, vilket inte dr var avsikt, och ordet kunder passar inte i alla sammanhang.

For att kunna designa webbplatsen pa ett bra satt maste designers, enligt Molich (2002), ha en
ordentlig kdannedom om vad malgruppens anvandning och behov av webbplatsen ar. Det &r
elandigt om en webbplats inte kan uppfylla anvéndarens krav och férvantningar av
webbplatsen. Det ar ocksa olyckligt om man slésar bort kostsamma utvecklingsresurser pa
funktioner som ingen har anvandning for. (Molich, 2002)

2.4.1 Definiera sina anvandare

En viktig del av webbdesign ar enligt Badre (2002) att definiera sina anvéndare. Det finns
manga olika aspekter eller egenskaper hos anvandaren som kan skilja dem at, till exempel
tidigare yrkeserfarenheter, utbildningsniva, kon, alder, sprakkunskap och datorkunskap.
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(Allwood, 1998; Badre, 2002) Alla anvandare ar olika sa det ar viktigt att tanka pa skillnader
bade individer och grupper av individer emellan. Individuella skillnader kan bland annat vara
anvéndarens fardigheter och personlighetsdrag medan skillnader mellan grupper av anvéndare
ofta ror sig om sprakliga och kulturella faktorer. (Badre, 2002)

Sundstrom (2005) anser att, att formulera vad som &r anvandarens mal, hjalper
webbplatsutvecklare att identifiera sina anvandare. En kartlaggning av mal och motiv kan
framfora webbplatsens formaga att locka mer besdkare. Anvandare och webbplatsen har inte
alltid samma mal, men man kan forsoka hitta en minsta gemensamma namnare. En
webbplatsutvecklare vill inte utveckla nagot som inte stammer Gverens med webbplatsens
syfte, och anvéndare vill inte heller besoka en webbplats utanfor sitt intresse. (Sundstrom,
2005)

Né&r man utvecklar en webbplats, anser Molich (2002) att det ar viktigt att man kénner till sina
anvéndares premisser, eftersom anvéandare forsoker relatera ny kunskap till den kunskap som
de redan besitter.

Det &r, enligt Badre (2002), bra att karaktarisera sina anvandare s att man pa ett battre satt
kan rikta sin design mot deras behov. Oftast sa har dock en webbplats mer an en typ av
anvandare och da kan man dela upp anvandarna i kategorier. En kategori kanske utfor vissa
uppgifter pa webbplatsen medan en annan kategori utfor en annan uppgift, vilket gor att man
istallet for att skraddarsy hela webbplatsen for en kategori skraddarsyr en funktion eller en
sida for en specifik kategori av anvandare. Man kan kategorisera efter anvandarnas expertis,
deras frekvens av besok eller deras kultur. Man ska dven ange hur manga procent av
anvandarna som ingar i en viss kategori. (Badre, 2002)

Molich (2002) menar att anvandare av en webbplats inte alltid ar sa intresserade av data eller
Internet. For sadana anvandare ar webbplatsen bara ett instrument att I6sa problemet snabbare
eller eventuellt effektivare. Den har typen av anvandare vill inte surfa pa natet for att
underhalla, vilket gor att anvandaren kanske anser att andra alternativ blir effektivare, da de
inte anvander webbplatsen. Om en anvandare till exempel kan l6sa sitt problem via
telefonsamtal istallet &r risken att han eller hon inte anvander webbplatsen. For att kunna
behalla sin anvandare bor webbutvecklare fokusera pa anvandarens behov och forsoka gora
webbplatsen sa effektiv som majligt. (Molich, 2002)

Sundstrom (2005) rekommenderar ett satt att identifiera sina anvéndare, som han kallar
personas. Personas ar ett pahittat begrepp som anvands for att beskriva typer av anvandare.
Personas ar de anvandarna pa en webbplats som har vissa egenskaper. Webbplatsutvecklare
kan identifiera dessa egenskaper hos primara malgruppen och med hjélp av dem kan man
beskriva den typiska anvéndaren for webbplatsen. Genom denna utférandeform kan
webbplatsutvecklare tdnka pa riktiga anvandare istdllet for den abstrakta anvandaren. Idén
med personas bygger pa att ha en webbplats som fungerar bra for en mindre grupp istallet for
att ha en mindre bra webbplats for en stor grupp. Han anser att en vél forsiktig anvandning av
personas kan hjalpa till att identifiera sina anvéndare i offentliga organisationer. (Sundstrom,
2005) Verket for forvaltningsutveckling (Verva), en organisation som hjalper offentliga
organisationer med fdrvaltningsutveckling, har i en av sina vagledningar rekommenderat
myndigheter att anvénda personas vid webbplatsutveckling. Verva beskriver processen att
skapa personas i ett antal steg. Forst samlar man in data om anvéndaren via intervjuer och
observationer. Man far sedan identifiera ett beteendemdnster hos anvandaren och analysera
detta for att skapa personas. Efter det gér man en beskrivning av sina personas via namn,
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alder, bild och mal med anvéandning av webbplatsen. Sedan utser man en persona, som man
sedan anvander som referenspunkt vid utvecklingen.
(http://www.verva.se/web/t/Chapter 769.aspx, 2006-05-21)

2.4.2 Synliggora webbplatsen

Badre (2002) anser att innehallet pa webbplatsen ar viktigt, men inte till ndgon nytta om den
inte har nagra anvandare. Darfor ska man ocksa gora webbplatsen synlig for sin malgrupp.
Detta gors bade genom marknadsféring, som till exempel genom omsesidig placering av
lankar, lamna in sidor till populara sokmotorer och ga med i utbytesprogram for annonsering,
samt genom webbdesign. Som webbdesigner kan man till exempel se till att ha
domanrelaterade nyckelord och att de befinner sig langst upp pa den viktigaste sidan. De
foretag som &ven har fysiska enheter bor anvanda foretagsnamnet som webbplatsnamn. |
annat fall ska webbplatsnamnet vara latt att komma ihag och latt associeras till innehallet. Det
ar bra att pAminna anvandarna att satta sidan som bokmarke pa forstasidan. Det &r en fordel
att bara ha interna lankar pa de sidor som har flest besokare och ha externa lankar pa sidor
som inte &r lika véalbesokta. (Badre, 2002)

2.5 Navigation

Nielsen (2000) menar att det skulle kannas konstigt att ga pa en gata utan att veta vilka affarer
och vilken service som finns pa just den gatan. Detsamma galler for webbplatser, nar
anvandaren inte kan ta reda pa vad som finns pa webbplatsen. (Nielsen, 2002)

Rosenfeld och Morville (1998) staller sig fragan vad poangen med att ha en webbplats &r, om
manniskor inte kan hitta information pa den. En webbplats maste kunna stodja sina anvandare
sa att de kan hitta den information de behéver. (Rosenfeld & Morville, 1998)

Webbplatser ar ofta fargrika med manga fina bilder och lackra detaljer. Men det &r inte bara
utseende som é&r viktig for en webbplats. Ofta ar det svart for anvandaren att hitta ratt
information. (Molich, 2002) Darfor ar webbplatsdesign viktigt, eftersom anvandarna inte
kommer att kunna se de sidor pa webbplatsen som de vill, om inte webbplatsen &ar
strukturerad, med bra navigationsverktyg. (Nielsen, 2000)

Navigationsverktygen ska, enligt Nielsen (2000), hjalpa anvandaren svara pa fragan "Var ar
jag?”. Denna fraga relateras bade till hela Internet och till webbplatsen. Det ar darfor viktigt
att placera foretagets eller organisationens logo hdgst upp pa alla sidor. Man kan visa var
anvandaren befinner sig pa webbplatsen genom att visa delar av webbplatsstrukturen och dar
markera positionen. “Var har jag varit?” ar ocksa en fraga som Nielsen anser att
navigationsverktygen ska hjélpa anvéndaren med. Har kan man till exempel hjalpa
anvandaren genom att tydligt visa vilka lankar som anvéndaren har anvant. Ytterligare en
frdga anvandaren behover ha svar pa ar "Vart kan jag ga?”. Genom att tydligt visa vilka
alternativ som finns, till exempel i en navigationsmeny och lankar pa andra stallen. (Nielsen,
2000)

Sundstrom (2005) anser att sortering &r viktigt for att skapa struktur och gdra det latt att hitta
information. Det finns olika metoder for hur man sorterar innehallet pa en webbplats. Nyheter
kan till exempel sorteras efter tidsordning, med senaste nyheterna forst. Om man ska ha alla
blanketter pa samma stalle kan man sortera dem pa samma satt som pa navigationsmenyn pa
webbplatsens  forstasida. Om anvéndarna &r val medvetna om organisationens
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ansvarsomraden kan blanketter sorteras enligt organisationens struktur. (Sundstrém, 2005)
Strukturen pa en webbplats bor enligt Nielsen (2000) kategoriseras efter vad anvandaren vill
gora pa webbplatsen.

Enligt Rosenfeld och Morville (1998) ar manga webbplatser inte planerade innan de byggs,
utan véxer fram allt eftersom. Detta kan fungera pa sma webbplaster som inte har sd manga
besbkare, men for de stora populdra webbplatserna, dar méngden information hela tiden
vaxer, kan navigationen pa webbplatsen bli till en mardrém. (Rosenfeld & Morville, 1998)

Alla webbplatsens sidor bor enligt Sundstrom (2005) innehalla samma navigation.
Anvéndaren kan komma till en specifik webbplats pa véldigt manga olika satt och det &r
darfor nastan omojligt att kunna forutspa vilken vag anvandarna kommer att ta. Anvandarna
kan till exempel komma till en webbsida via en s6kmotor, vilket gér att han/hon inte gar via
forstasidan. Darfor maste det finnas navigeringsverktyg, exempelvis en lank som leder till
forstasidan, pa alla sidor pa en webbplats. Lanken bor dock inte finnas med pa forstasidan,
eftersom det kan vara irriterande for anvandaren nér en lank leder tillbaka till samma sida.
(Nielsen, 2000)

Enligt Nielsen (2002) ska man bara anvanda ikoner i navigationen om det hjalper anvéndaren
att kanna igen innehallet. Han anser att om man kan skilja enkla texter ifran varandra sa latt,
varfor ska man da ha ikoner dver huvud taget. Om man anvander ikoner som navigation, finns
risken att anvéndare inte tolkar ikonerna ratt. (Nielsen, 2002)

Hur snabbt det gar for anvandaren att hitta det den letar efter ar, enligt Flavian et. al. (2006),
av stor vikt. Detta géller aven for den av anvandaren uppfattade enkelheten i att navigera, med
hansyn till atgangen tid och handlande for att na 6nskat resultat. Det &r dessutom viktigt att
anvandaren alltid har kontroll 6ver vad hon/han gér och var han/hon ar pa webbplatsen.
(Flavian et. al., 2006)

Att det ar latt att navigera pa webbplatsen ar, enligt Mayhew (2003), véldigt viktigt. For att
underlatta navigeringen pa webbplatsen for anvandaren anser Badre (2002) att man bland
annat kan anvanda en sokmotor eller en webbplatskarta®. Det har visats att bade oerfarna och
erfarna anvandare kan ha nytta av en webbplatskarta. Att tala om for anvandaren hur man
navigerar pa webbplatsen ar viktigt, eftersom det hjalper anvandaren att genomfora sin
uppgift pa ett effektivt satt. (Badre, 2002) En webbplatskarta bér, enligt Nielsen (2000), inte
bara visa vad som finns pa en webbplats, utan ocksa visa var anvandaren befinner sig just nu
och var anvandaren har varit. Enligt Badre bor en webbplats ha minst en webbplatskarta som
navigationsverktyg. Den vanliga rekommendationen &r att en webbplats med mer &n 20 sidor
bor ha en webbplatskarta pa i princip alla sidor, och en nyckelordsbaserad sokmotor. De som
anvander sokmotorn pa en webbplats vet oftast vad den letar efter. Sokmotorn bor ligga pa de
sidorna pa webbplatsen som har flest besokare. Forskning har visat att navigationsverktyg
som befinner sig centralt hogst upp pa sidan effektiviserar sokandet. (Badre, 2002)

Titeln pd webbsidorna bor inte vara mer an tva till sex ord. Forstasidors titel far garna besta av
endast ett ord. Man bor inte ha samma titel pa alla sidor, eftersom det da kan bli besvérligt om
anvandaren vill ga till en tidigare sida och tittar pa historiklistan. Sidorna blir ocksa besvarliga
att bokmarka nar flera sidor heter likadant, eftersom det inte gar att skilja den a om man vill

% Med webbplatskarta menar vi engelskans “site map”. Enligt svenska datatermsgruppen
(http://www.nada.kth.se/dataterm/) bér man Oversétta ”site map” med “dversikt”, men vi tycker att
Oversattningen "webbplatskarta” battre beskriver vad vi menar.
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bokmarka flera sidor pa samma webbplats. Titel bér dven ge en klar bild av vad sidan handlar
om. (Nielsen, 2000)

2.5.1 Lankar

Nagot som, enligt Badre (2002), ocksa effektiviserar navigationen pa webbplatsen ar
véldesignade lankar. Haggman (2000) anser att det ar valdigt irriterande for anvandaren att
behdva gissa sig till vart en lank leder och sker det flera ganger ar risken stor att anvandaren
lamnar webbplatsen. Aven Nielsen (2000) anser att lankar bor ha en bra forklaring av vad
lanken innebdr, eftersom man inte kan forvéanta sig att anvandarna vill anvanda alla lankar.
Badre (2002) refererar till Haine, som menar att lankarnas beskrivning bor innehalla en
anledning till man ska valja just den lanken och vad man kan véanta for resultat om man
klickar pa den. Lanken bér, enligt Badre (2002), heta samma som titeln pa sidan som lanken
refererar till. Navigation &r ofta en genvag till material, darfor kan langa namn pa lankar bli
problematisk (Sundstrém, 2005). Lanken bor, enligt Nielsen (2000), inte besta av fler dn tva
till fyra ord.

For att gora en lank tydligare kan man anvanda nagot som heter alternativtext. Detta &r en
forklaring av lanken, som visas om markoren befinner sig over lanken. Alternativtext kan
bestd av namnet pa webbplatsen eller webbsidan som lanken leder till, istallet for att sjalva
lanken gor det. Alternativtext kan ocksa besta av en beskrivning av webbsidan som lanken
leder till. Man boér dock inte anvénda alternativtext om det redan finns tillrackligt med
beskrivning av malet i sjalva lanken och i texten runt den, eftersom anvandaren da far lasa
onddig text.(Nielsen, 2000) Det far inte vara for manga lankar pa en sida. Forskning har visat
att for manga lankar gor sokandet ineffektivt. (Badre, 2002)

Om en lank ska leda anvéandaren till vidare information, till exempel till en Pdf-fil eller en
videofil, bor l1anken, enligt Nielsen, (2002) ha en forklaring om vad som kommer att hédnda
om man klickar pa den. Nielsen (2002) anser att man dven ska undvika att ha namnet” klicka
har” pa en lank, utan rekommenderar istallet att ha en meningsfull text som lankens namn, sa
att anvandaren vet vad som hander om han/hon klickar pa lanken. (Nielsen, 2002)

Nielsen (2000) anser att fargen pa lankarna bor vara olika beroende pa om de &r oanvanda
eller anvanda. Vanligtvis ar oanvanda lankar bla och anvanda lankar lila. Om man inte
anvander dessa standardfarger finns det stor risk for att anvéndarna inte kan se vilka delar av
webbplatsen som de har besokt. Detta gor att anvandaren forlorar kénslan for struktur och
belagenhet, och webbplatsen blir svar att navigera. (Nielsen, 2000)

2.6 Grafisk design

Det forsta en anvandare ser ndr hon/han besoker en webbplats ar den grafiska designen. En
snygg grafisk design kan ge webbplatsen en trovérdighet gentemot anvéandaren. (Nielsen,
2000)

Molich (2002) namner tre huvudtyper av grafik fran anvandarnas perspektiv. Det forsta ar
bilder som tillfér nyttig information. Den andra typen ar den som strukturerar information.
Grafik kan hjalpa anvéandaren att dela in information, till exempel i en navigeringsdel och
informationsdel, sa att det blir lattare for anvandaren att hitta information. Grafik som
utsmyckning ar den tredje typen. Grafik som utsmyckning kan vara i form av figurer,
teckningar och bilder. Den héar typen av grafik tillfor inte nagon information som intresserar
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anvandaren, darfor maste det Gverforas mycket snabbt, sa att det blir nastan omarkbart for
anvandaren. (Molich, 2002)

Molich (2002) foreslar att man ibland kan bryta upp en lang text med relevanta bilder. Men
valet av bild ska inte vara slumpmaéssigt, eftersom det da kan kannas som att bilden &ar med
bara for att man ville ha med en bild och ar utan nagon betydelse. Bilden ska ha ett logiskt
samband med texten och inte fordroja dverféringen. De bilder som man valjer maste vara
enhetiga i bade stil och storlek och dessutom maste bilderna vara begripliga. (Molich, 2002)

2.6.1 Anvandarens utrustning

Badre (2002) anser att man bor anpassa webbplatsen efter anvandarnas hardvara och
mjukvara, till exempel webblésare, bdrbara utrustningar och Internetuppkopplingar. Om
anvandarna generellt sett har langsam Internetuppkoppling bér man inte ha stora filer med
grafik pa webbplatsen. (Badre, 2002) Interaktionen blir, enligt Sundstrém (2005) hopplés nar
anvandaren har en webblasare som inte klarar av webbplatsen. Mayhew (2003) menar pa att
skarmens upplosning och storlek paverkar uppfattningen av webbplatsens utseende.
Webblésarens funktioner varierar mellan tillverkare och versioner, och kan skilja i till
exempel vilka navigeringsverktyg som finns. (Mayhew, 2003)

Enligt Nielsen (2000) ar tomrummen som uppstar pa en sida ibland inte en del av designen,
utan uppstar nar sidan inte passar skarmen. Det &r svart att anpassa webbsidan till alla sorters
skarmar, sa att det uppstar lite tomrum &r néastan omojligt att undvika. Man kan dock gora
sidan upplosningsoberoende, sa att sidan anpassar sig till skarmen den visas pa. Man bor
darfor undvika att ha fast bredd i bildpunkter pa hela sidan, tabeller, ramar och andra
designelement, undantaget smala menyer och dylikt, utan istéllet ange storleken i procent.
Anvandarna har oftast véldigt varierande sk&rmstorlekar och de avskyr att anvanda
rullningslisten, sa det basta d&r om webbplatsen anpassas till skarmens storlek och upplésning.
(Nielsen, 2000)

2.6.2 Farg

Badre (2002) anser att farg ar ett bra satt att snabbt fanga anvandarens uppmarksamhet. For
att skapa en klar och lasbar webbsida anvands vanligtvis svart och vitt, medan farger anvénds
som komplement, for att till exempel organisera information och fanga uppmarksamhet. Det
rekommenderas att anvanda farger med hdg kontrast nar man vill fanga anvandarens
uppmarksamhet. Generellt sett bor man dock inte ha mer an sex féarger, eftersom det annars
kan bli for mycket for anvandaren att hantera. Formagan att komma ihdag och forsta
information dkar med hjalp av farger. Farg forbattrar ocksa prestationen vid beslutsfattande
och gor tabeller, stapeldiagram och cirkeldiagram tydligare. Manniskor ser inte farger i det
perifera synfaltet, sa farger har inte lika stor effekt i ytterkanterna pa sidan. Sma objekt bor
inte vara bla, eftersom 6gats mitt inte kan hantera den fargen. (Badre, 2002) Text bor darfor
inte heller vara bla, eftersom den blir svar att se och tar langre tid att lasa (Nielsen, 2000).

2.6.3 Svarstiden

Svarstiden &r, enligt Badre (2002), en viktig aspekt vid webbdesign. Nielsen (2000) anser att
svarstiden ar den viktigaste aspekten inom webbdesign. Faktorer som kan paverka svarstiden
ar kvaliteten pa telefonlinjen, modemets hastighet, serverhastighet och CPU-kapacitet (Badre,
2003; Mayhew, 2003). Men dessa kan inte en webbdesigner rada Over. Nagot en
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webbdesigner dock kan tanka pa for att inte sakta ner svarstiden &r att sidan inte bor vara for
stor, sa att de som anvénder uppringningsuppkoppling far vanta for lange. (Badre, 2002) Man
bor ocksa gora det mojlig for anvandaren att vélja ett enbart textbaserat alternativ (Badre,
2003; Mayhew, 2003).

Den optimala svarstiden beror, enligt Badre (2002), pd uppgiften som ska utforas,
anvandarens erfarenhetsniva, anvandarens férvantningar och andra funktioner som
anvandaren ska utfora. Ett exempel pa ett mal for svarstiden kan vara att det inte ska ta langre
tid att boka flygbiljetter pa webbplatsen &n det gor via telefon (Mayhew, 2003) Enligt Nielsen
galler fortfarande de rad, angdende svarstiden, som Robert B. Miller presenterade pa "Fall
Joint Computer Conference” 1968. Enligt Miller bor svarstiden vara under en tiondels sekund
for att anvandaren ska kanna att systemet svarar direkt, alltsa att interaktionen sker i realtid.
Om svarstiden Qverstiger en tiondels sekund kommer anvandaren att méarka fordrojningen,
men ar den under en sekund stors inte anvandarens tankegangar. Anvandarens kansla av
direkt respons forsvinner dock. Ar svarstiden langre &n tio sekunder &r det risk for att
anvandaren kommer att borja utfora andra uppgifter och tappa fokus pa vad han/hon ska gora
pa webbplatsen. (Nielsen 2000)

Enligt Molich (2002) har en webbplatsutvecklare som anvéander grafik inte forstatt sin
anvandare. Det ar fel att lagga mycket grafik pa webbplatsen, eftersom anvandare efter 5-10
sekunder blir otdliga och det kostar pengar for anvandaren (om man anvander
uppringningsuppkoppling). De utvecklare som anvander bredbandsuppkoppling upplever inte
natet i samma tempo som anvéndare som har uppringningsuppkoppling. Molich (2002)
betonar att man hittills inte har lyckats att visa sambandet mellan tjusig grafik och
anvandbarhet. Enhetlig design, daremot, spelar stor roll for anvéndbarhet, eftersom den
minskar forvirrningen. (Molich, 2002) Haggman (2000), anser att det behdvs en balans mellan
grafik och text och sager att utan grafik och valstrukturerad layout blir texten pa sidan svarare
att lasa. Nielsen (2000) anser att grafiken ska begransas sa mycket som mgjligt och att man
bor undvika att anvanda multimediafiler om det inte tillfor forstaelse for informationen pa
sidan. Istallet kan man anvénda farg och olika teckensnitt, eller formatmallar (CSS), vilka inte
paverkar nedladdningstiden pa samma satt. Om man anvéander bilder ar det en fordel att
anvanda samma bild flera ganger, framfor allt om det &r sma bilder s som knappar, pilar och
ikoner, eftersom bilden bara behdver laddas ner en gang per besok och dessutom ger
webbplatsen ett mer enhetligt utseende. (Nielsen, 2000) Badre (2002) anser att man bor
undvika animationer, eftersom de tar stor plats. Geografiskt material brukar visas med karta,
men det maste finnas text ocksa, for den typen av anvandare som inte vill eller inte kan
anvanda karta (Sundstrém, 2005). For att forkorta vantetiden for dverforingen kan man visa
forst en liten text eller liten bild som forklarar vad bilden handlar om. Sjalva bilden kan
overforas forst pa anvandarens begdr, da anvandaren &r redo att vanta lite langre. (Molich,
2002)

Ibland bygger menyer pa bilder som anvandaren inte kan se (Sundstrém, 2005), till exempel
for att de av nagon anledning inte kan laddas ner (Nielsen, 2000). Molich (2002) anser att om
man Gverfor en text fore grafik kan anvandaren inom nagra fa sekunder far ett intryck av
webbplatsen. Pa detta satt kan man mojliggora for anvéandare att klicka sig vidare. For att inte
slosa anvandarens tid maste forsta sidan pa webbplatsen borja med att Gverfora knappar och
lankar, om webbplatsen innehaller sddana. Annonser och annan grafik kan overforas sist.
(Molich, 2002) Innehallet pa sidan ska vara anvandbart for anvandaren aven om inte hela
sidan &r laddad an. Man ska kunna forsta innehallet langst upp pa sidan innan bilderna har
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laddats ner. Ett alternativ kan vara att anvanda alternativtext pa bilder, eftersom anvandaren
da kan forsta vad bilden forestaller innan den blivit nerladdad. (Nielsen, 2000)

2.7 Innehall

Badre (2002) anser att en webbdesigner maste specificera innehallet pa webbplatsen innan
hon/han borjar skapa layout, format och sidor. Innehallet bor uppna anvandarens funktionella
mal, alltsa vara anvandbar for anvandaren. (Badre, 2002) Ofta sa tar navigering upp mer plats
pa sidan &n vad informationen som ar av intresse for anvandaren gor. Navigeringsverktygen
ar dock en nodvandighet for webbplatsen och maste vara med, men bor minimeras, eftersom
de inte hor till syftet med webbplatsen. Enligt Nielsen bér minst halften av sidan upptas av
den information som dr av intresse for anvéndaren, gdrna upp emot 80 procent, medan
navigationsverktygen inte bor uppta mer an 20 procent, undantaget forstasidan och eventuella
navigationssidor. (Nielsen, 2000)

Att identifiera de uppgifter som anvandaren behover gora for att uppfylla sina funktionella
mal anser Badre (2002) ar viktigt, for att veta vilka drenden anvandaren behdver utfora. Man
bor aven prioritera dessa uppgifter, till exempel efter antal anvandare som behdver utféra
uppgiften eller efter hur viktiga uppgifterna &r, for att avgora vilka som ska vara mest
tillgangliga. (Badre, 2002)

Informationsbehovet ar, enligt Rosenfeld och Morville (1998), olika hos olika anvandare.
Vissa anvandare vill bara ha kort och viktig information medan andra vill ha all information
inom ett omrade, i mycket detaljerad form. En del anvandare vill ha exakt information med
den hogsta kvaliteten, medan andra inte bryr sig sd mycket om varifran informationen
kommer och hur palitlig den &r. Vissa kan vanta pa information och vissa behévde den igar.
En del &r glada om de far nagon information 6ver huvud taget oavsett hur mycket relevant
information de kan ha missat. Anvandarnas krav och férvantningar varierar mycket, sa det ar
viktigt att identifiera och anpassa sig efter dessa variationer. (Rosenfeld & Morville, 1998)

Hur bra anvandarna utfor sina uppgifter och hanterar informationen pa en webbsida beror,
enligt Badre (2002), delvis pa mangden innehall pa sidan, tatheten av innehall (densiteten)
och placeringen av innehallet pa sidan. Forskning har visat att ju mer densitet sidan har desto
langre tid tar det for anvandaren att soka information och desto storre blir felmarginalen. Om
sidan dessutom verkar rorig, oorganiserad och utan nagon struktur kan det vara svart for
anvandaren att navigera och hitta information. Att bevara tomrum pa sidan kan ocksa vara
effektivt for att forhindra att sidan ger ett rorigt intryck. Det galler da att fylla sidan med sa
lite innehall som mdjligt, utan att syftet med sidan gar forlorat. Detta gor dven att anvandaren
har mindre information att hantera. (Badre, 2002) Tomrum kan ocksa guida 6gat och hjalpa
till att dela upp och strukturera sidan. Man kan till exempel anvanda tomrum istéllet for linjer
for att dela in information. (Nielsen, 2000)

Nielsen (2000) foreslar dven andra satt att forhindra hog densitet pa webbplatsen. Ett exempel
ar att lata en enhet representera en samling liknande information pa sidan. Man kan &ven
anvanda sammanfattningar, till exempel sma bilder som representerar storre bilder eller en
kort sammanfattning av en langre text. Eller sa kan endast borjan av texten skrivas och sedan
ha en lank som sager ”Las mer”. Att ge exempel fran en storre samling information kan ocksa
vara ett alternativ. Aven filtrering kan anvandas, dar man filtrerar bort det som anvandare inte
tyckt varit vardefullt. (Nielsen, 2000)

21



Anvandbarhet och anvandarvanlighet pa webbplatser

Badre (2002) anser att det ar viktigt att webbplatsens innehall blir ssmmanhéangande och att
underwebbplatserna eller sidorna har liknande grénssnittsdesign. Man bdr noga 6vervaga
titlar, beteckningar och namn, sa att de stammer Gverens med resten av innehallet och malen,
bade webbplatsniva och underwebbplatsniva. (Badre, 2002)

Om en sida har olika sorters innehall, anser Badre (2002) att man bor dela in och placera
innehdllet efter typ av innehall. Att satta ut rubriker pa innehdllet okar kéanslan av ett
sammanhang pa sidan. De kan sattas pa textstycken, meddelanden, datafalt och grupper med
data. Rubriken ska bara ha en entydig mening och man bér markera den sa att den skiljer sig
fran den Gvriga mangden data. Det ar dock inte bra att markera rubriken pa ett sadant satt att
den gar att misstolkas, till exempel som en knapp eller en lank. Langa sidor bor ha
underrubriker, som ocksa ska finnas som lankar langst upp pa sidan, vilket gor det lattare att
navigera samt att skriva ut. (Badre, 2002)

En webbsida blir, enligt Badre (2002), lattare att anvdnda om bestkaren kan anvéanda sitt
tidigare inlarda beteende och férdigheter. Om webbplatsen &r konsekvent och alla
gemensamma funktioner pa webbsidorna ser likadana ut och fungerar pa samma sétt, blir det
lattare for anvéndaren att navigera. Detta inkluderar navigationsknappar, flikar och lankar.
Eftersom designprinciper pa hogre nivaer, enligt Badre (2002), ersétter designprinciper pa
webbsideniva, kan det vara sa att konsekvensen pa en webbplats far bli asidosatt. Om: till
exempel samma sida ska skapas for tva olika kulturer bor designen pa anvandarniva ersatta
designen pa webbsideniva. (Badre, 2002)

Enligt Badre (2002) &r hemsidan eller forstasidan porten till resten av webbplatsen. Har
presenteras webbplatsens identitet. (Badre, 2002) Forsta sidan bor skilja fran de Gvriga
sidorna antingen i designen eller i platsen i navigationsverktygen (Nielsen, 2002). For
anvandare som besoker webbplatsen for forsta gangen ska den visa vad den gor for
anvandaren. For Gvriga anvandare ar den en ingang till webbplatsens navigationssystem.
(Nielsen, 2000) Sidan ska aven ge en klar 6verblick 6ver innehallet pa webbplatsen, och
organisationen samt navigationen bor presenteras via knappar, lankar och flikar (Badre,
2002). Organisationens logo och/eller organisationens namn bor presenteras tydligt i en lagom
storlek pa webbplatsen. Den ska inte vara valdigt stor, men den bor vara storre an andra texter
och symboler som finns runt omkring, sa att den kan fanga anvandarens uppmarksamhet vid
det forsta besoket pa webbplatsen. (Nielsen, 2002)

Designern bor kanna till varfor anvandarna besoker webbplatsen och forsoka tillmétesga
dessa mal pa forstasidan (Badre, 2002). Forstasidan ska svara pa de bada fragorna “Var ar
jag?” och ”Vad gor den har webbplatsen?”. Pa dessa generella sidor bor man inte ha sa manga
illustrationer, eftersom anvandaren inte annu visat nagot speciellt intresse for just den
informationen (Nielsen, 2000). Innehallet pa forstasidan bor hallas generellt och fa plats pa
skarmen. Badre (2002) hanvisar till Nielsen, vars forskning visat att anvéndaren inte foredrar
att anvanda rullningslisten. (Badre, 2002) Haggman (2000) anser ocksa att man ska undvika
att anvandaren ska behéva anvéanda rullningslisten (Haggman, 2000).

Det mest framtradande pa en forstasida bor, enligt Nielsen (2000), vara foretagets,
organisationens eller webbplatsens namn. Det bor placeras nagonstans dar det ar latt att
upptacka det, till exempel langst upp i vanstra hornet pa sidan. Det ar aven till fordel om
namnet finns pa alla sidor, eftersom anvandaren kan komma direkt fran en sékmotor in pa en
sida som inte ar forstasidan. Namnet, tillsammans med en lank till forstasidan, bor finnas
langst upp till vanster pa varje sida. (Nielsen, 2000)
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Nielsen (2000) anser att langa dokument bor vara utskriftsvanliga. Man bor ocksa téanka pa att
text med en kolumn passar béttre att lasas pa skarm, dar man kan anvanda rullningslist, medan
tva kolumner &r att foredra pa utskrivna papper. Nielsen (2000) rekommenderar att man har
tva versioner av dokument, en som ar designad for att lasas pa skarmen, med lankar, och en
som ar designad for att skrivas ut. (Nielsen, 2000)

2.7.1 Text

Nar man skriver text som publiceras pa en webbplats bér, enligt Molich (2002), man halla
texten kort, ungeféar femtio procent av den mangd man skulle skriva om texten skulle tryckas.
Detta eftersom det tar ungefar tjugofem procent langre tid att lasa text pa en skarm an pa
papper och forskning har visat att manniskor inte tycker om att lasa mycket text pa en skarm.
Spraket pa en webbplats ar inte detsamma som i verkligheten. Texter som skrivs pa pappret
skiljer sig fran texter som skrivs pa natet, logiken bakom pappersskrivning &r inte samma som
pa natet. Man kan inte gora en elektronisk text av en broschyr. Anvandarna tycker att det ar
olampligt att lagga skriftligt material pa natet, det kanns anstrangande. En kortare text med en
tilltalande rubrik och en kort 6verskadlig sammanfattning med framhéavdande nyckelord kan
vara mera passande till en webbplats.(Molich, 2002)

For att gora det lattare att lasa texten pa webbplatsen anser Nielsen (2000) att man bor
anvanda korta stycken, underrubriker och punktlistor. Det ar aven bra att dela upp texten pa
flera sidor, eftersom det &r kant att anvandare inte tycker om att anvénda rullningslist. Vilket
ocksa gor att det ar bra om det viktigaste i texten ar skrivet forst, sa att anvandaren nar som
helst kan sluta lasa och &nda last det viktigaste. Nar man delar upp texten pa flera sidor, ar det
béattre att dela in efter &mne &n att bara dela av texten ratt av. Detta fOr att det tar tid att ladda
ner varje sida och lasaren kan da valja ut vad den vill ladda ner. Rubriker som anvénds ska
tala om vad texten handlar om, sa att anvandaren slipper lasa nagot han/hon inte ar intresserad
av. En rubrik pa Internet star ofta sjalv och maste darfor ocksd ha en egen betydelse.
Skumlasning ar vanligt pa webbplatser, sa betoning av viktiga ord for att latt fa ett
sammanhang ar till fordel. Man kan betona ord till exempel genom bla och understrukna
lankar, som i sin tur kan leda till mer information. (Nielsen, 2000)

Badre (2002) anser att det ar viktigt att tanka pa vilken niva lasforstaelsen ligger pa hos
malgruppen av anvandare, sa att texten ar forstaelig. Har man en malgrupp med en jamnt
fordelad blandning av olika utbildningsbakgrunder ska man generellt anpassa sig efter den
lagsta nivan. (Badre, 2002)

En fjardedel av Sveriges befolkning kan inte ldsa pd den niva som kravs for att klara
grundskolan. Dessa personer Klarar bara av att 1asa enkla texter och har stora problem att klara
av  ostrukturerade och svarredigerade texter. (http://www.lattlast.se) For  24-
timmarsmyndigheter ar det krav pa att gora texter av centralt samhallsintresse pa Internet
lattlasta, sa att de allra flesta kan lasa texten (Sundstrém, 2005). Det man da kan tanka pa nar
man utformar lattlast text ar att lasaren behdver ha sa lite forkunskaper som majligt, att man
skriver med vanliga, vardagliga ord, ha korta meningar och att spraket ar klart och enkelt.
Ovanliga ord bor forklaras och bildsprak samt liknelser bor undvikas. For att ytterligare
underlétta lasningen kan man gora texten storre och ha storre mellanrum mellan raderna.
Bilder kan anvandas for att betona saker som star i texten, men maste da beskriva samma sak
som texten gor. (http://www.lattlast.se)
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Enligt Sundstrom (2005) kan det ibland vara svart att hitta ratt information pa grund av
navigationen som bygger pa svara ord som inte ar bekanta for anvandaren. Badre (2002) anser
att spraket pa sidan darfor bor anpassas till sidans malgrupp. Till exempel sa kan ett ord ha
flera betydelser och olika typer av manniskor kan tolka ordet pa olika satt. Fotbollsspelare och
piloter kan till exempel tolka ordet plan som tva helt olika saker. (Badre, 2002) Spraket som
anvands pa en webbplats maste vara enkelt och precist, med korta meningar. Man maste
anvanda samma tilltalsform i hela texten, till exempel om man anvéander “du” maste man
anvanda “du” dverallt och inte andra till ni”, eftersom det kan leda till feltolkning. For att
tydliggdra vem som ska utféra handlingen bér man anvanda aktiva verb istallet for passiva
former. Passiva verb som slutar med ”’s” ar inte sa tydliga. (Molich, 2002) Det &r dven svarare
att lasa langa meningar an korta. Darfor bor man halla meningarna korta och enkla, sa att de
ar lattare att lasa och forstd. Man bor ha ett ordforrad som passar malgruppen och noga titta
efter stavningsfel. (Badre, 2002) I alla typer av kommunikation med anvéndare som sker via
webbplatsen, till exempel brev eller e-post, bor man undvika att anvdnda synonymer till
samma ord. Man bor dven undvika negationer, sarskild nér det galler ikryssningsfalt. (Molich,
2002)

En webbplats som innehaller text maste, enligt Molich (2002), anvanda det sprak som
anvandaren talar, alltsa undvika datasprak eller facksprak. Dessutom é&r inte relevant att man
anvander klurigsprak och ordlekar, speciellt inte i menypunkter och i samband med
navigation. Om webbplatsen &r byggd for allmanheten, da kravs forklaringar pa fackuttrycken
sa att de matchar anvandarens forutsattningar.(Molich, 2002)

Man bor undvika att enbart anvanda stora bokstaver, eftersom det kan ge intrycket av att man
skriker. (Linderman & Fried, 2004) Det tar ocksa tio procent langre tid att lasa text dar alla
bokstaver &r lika stora an om det ar blandat stora och sma bokstaver. Detta beror pa att 6gat
har svarare att urskilja orden utifran dess form, vilket ar det forsta man gor for att tolka ordet,
eftersom enbart stora bokstaver skapar ett mer fyrkantigt utseende pa orden. Man far da tolka
det semantiskt, vilket tar langre tid. (Nielsen, 2000; Badre, 2002) Man ska &ven i rubriker
undvika att skriva med bara stora bokstéver (Molich, 2002).

Anvandbarhet av en texts information kan, enligt Allwood (1998), berdknas med mangden av
onskad information som finns i texten eller i vilken grad texten &r begriplig. Anvéandarnas
bedémning om hur anvéandbar texten ar baseras pa textens anvandarvanlighet och estetiska
utformningar. (Allwood, 1998)

2.8 Sprak

Nielsen (2000) skiljer pa att internationalisera och lokalisera en webbplats. Nar man
internationaliserar en webbplats forenklar man spraket pa webbplatsen, sa att méanniskor som
inte har det aktuella spraket som modersmal ocksa kan forsta texten. Lokalisering innebar
oftast att man Oversatter text till andra sprak. De flesta foretag och organisationer har dock
inte rad att Oversatta sin webbplats till alla sprak, utan anvéander ett mellanting, dar
informationen &r Gversatt till vissa utvalda sprak. (Nielsen, 2000)

Det kan, enligt Hillier (2003), uppsta problem nar man oversatter text fran ett sprak till ett
annat. Det finns till exempel ord som kan tolkas olika beroende pa var man kommer ifran. Det
finns aven ord och uttryck som inte gar att dversatta till ett annat sprak eftersom det inte finns
nagot motsvarande ord eller uttryck pa det andra spraket. Det kan &ven uppsta problem vid
forkortningar eftersom de inte alltid har ndgon motsvarighet pa det andra spraket. Skillnaden i
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hur man laser en text kan ocksa orsaka problem, till exempel sa laser man engelska fran
vanster till hoger och arabiska fran hoger till vanster. Stavning skiljer sig ocksa at i olika
lander med samma sprak. Till exempel sa skrivs ordet farg som “colour” pa brittisk engelska
och “color” pa amerikansk engelska. (Hillier, 2003)

2.8.1 Presentation av sprak

Sundstrém (2005) anser att en webbplats med flera sprak behdver en navigation for att leda
anvandare till ratt plats. Om det bara ar ett annat sprak racker det med att ha en lank.
Webbplatser som har flera sprak maste ha en sprakmeny. Den bor inte blandas med de vanliga
menyerna, pa grund av det speciella tema som sprakmeny har. Om webbplatsen innehaller
upp till sju sprak, kan de sorteras efter malgruppens storlek, till exempel svenska foljt av
engelska. Finns det fler &n sju sprak pa webbplatsen ar det battre om man sorterar de efter
bokstavsordning, men huvudspraket bor komma forst eller pa nagot sétt markeras.
(Sundstrém, 2005)

Nielsen (2000) redovisar tre olika sétt att presentera sprakvalsmojligheter pa en webbplats. Ett
sétt ar att ha en sida som kommer upp innan anvandaren kommer till forstasidan, dar man kan
gora sitt sprakval. Ett annat satt ar att ha en sprakmeny pa forstasidan och ett tredje alternativ
ar att ha en sprakmeny pa alla sidor pa webbplatsen. Nielsen foredrar alternativ nummer tre,
eftersom anvandaren kan komma direkt in pa sidan fran till exempel en lank pa en annan
webbplats eller sokmotor och ska da ha mojligheten att valja sprak utan att ga till forstasidan.
(Nielsen, 2000)

Sundstrém (2005) beskriver tva satt att presentera lankar till andra sprak pa webbplatsen,
skriva sprakets namn pa malspraket eller anvanda flaggor. Det vanligaste sattet att hanvisa till
lanken for att hitta ratt sprak ar att man skriver sprakets namn pa respektive sprak, till
exempel “English”, ”Francais”, ”Deutsch” osv. Den anvéandare som ska anvéanda spraket pa
webbplatsen maste kunna kanna igen det. Om ett sprak som ska vara med pa webbplatsen inte
skrivs med det latinska alfabet kan man géra lanken som en bild. Men moderna webblésare
kan sakert anvanda andra alfabet. Om man ska anvéanda en bild for ett sprak pa grund av att
det specifika alfabetet saknas, bor man ocksa visa andra sprak med bilder for att fa ett
konsekvent utseende pa webbplatsen. Spraket kan sedan ges pa till exempel engelska i
alternativtexten. (Sundstrém, 2005)

Att ha en lank med flaggor ar ett annat alternativ for flersprakliga webbplatser som Sundstrom
(2005) presenterar. Men detta kan bli kontroversiellt eftersom det finns lander som har flera
sprak till exempel Finland, eller Storbritanniens flagga som far representera ett sprak som
domineras av USA. Enligt Sundstrom (2005) kan sprakval fungera med hjalp av flaggor. Han
sdger personligen att det inte kan bli problematisk exempelvis om en amerikan ser den
brittiska flaggan eller att nagon fran Wales forvantar sig att man bakom brittiska flaggan kan
hitta texter pa walesiska. Men det finns andra perspektiv pa den har problematiken. Vissa
anser att det kan orsaka starkt negativa k&nslor. Sundstrom (2005) skriver:

"Tyvarr har jag inte lyckats hitta ndgon forskning som kunnat kasta ljus éver hur det
egentligen ar.” (s.102)

Sundstrém (2005) menar dock att flaggalternativet ar i vissa fall inte nagon bra I6sning.

Exempelvis sa kan man inte nominera arabiska till ett enda land, eller att representera
serbokroatiska med ndgon nationsflagga kan vara en dalig idé. (Sundstrém, 2005)
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2.8.2 Flersprakiga webbplatser

Enligt Hillier (2003) finns det tre typer av webbplatser med fler &n ett sprak, enkla
webbplatser (single home sites), multipla webbplatser (multi home sites) och separata
webbplatser. Enkla webbplatser har en upplaga av webbplatsen, med delar av den Oversatta
till andra sprak, dar oversattningen ofta finns som lankar pa originalwebbplatsen. Multipla
webbplatser har ofta samma domannamn, med en forstasida dar man kan vélja vilket sprak
man vill se informationen pa. Vanligtvis har alla undersidor samma design och layout.
Separata webbplatser syftar pa skilda webbplatser som &r pa olika sprak men fran samma
organisation. Dessa webbplatser har ofta egna domé&nnamn, antingen en landsdoman eller en
subdomén. Har kan det variera i design och layout. Hur mycket webbplatsen varierar kan
mojligen bero pa hur decentraliserad organisationen &r och i vilken grad webbdesigners har
forsokt anpassa webbplatsen pa lokal niva. (Hillier, 2003)

Nar man lankar fran en webbplats pa ett sprak till samma webbplats pa ett annat sprak kan
lanken peka pa forstasidan pa det andra spraket. Férdelen med denna metod, enligt Sundstrém
(2005), &r att det inte kraver att det andra spraket foljer det forsta sprakets struktur. Man kan
istallet bygga ut och strukturera med hansyn till de behov det andra spraket har. Detta ar den
vanligaste metoden som anvands for webbplatser som finns pa flera sprak. En mer ambitios
metod innebér att man synkroniserar webbplatserna. Med detta menas att alla motsvarande
sidor samt avdelningar och underavdelningar maste Oversattas. Webbplatserna bor &dven
laggas ut samtidigt. (Sundstrém, 2005)

Ett problem med att gora flersprakiga webbsidor &r, enligt Hillier (2003), att det inte bara
kravs Oversattning av text fran ett till ett annat. Enligt Hiller (2003) visar Ito och Nakakoji pa
att all kommunikativ interaktion blir paverkad av kulturella aspekter. Nar webbdesigners gor
en originalwebbsida bygger de in sina kulturella normer. Nér sidan sedan Oversatts till andra
sprak, behover aven den Gvergripande designen &ndras, sa att den passar kulturen som
malgruppen har. Nar en sida oversatts fran ett sprak till ett annat andras graden av
anvandarvanlighet, eftersom anvandare med annat sprak har andra kulturella forvantningar.
(Badre, 2002; Hillier, 2003)

2.9 Kultur

Enligt Hillier (2003) ar kultur en del av nagot Hofstede kallar fér “human mental
programming”. Det bestar av tre delar: manniskans natur, som arvs och ar gemensamt for alla
manniskor; kultur, som dr gemensamt for en grupp méanniskor och lars ut fran méanniska till
manniska; samt personlighet, som &r unik for varje individ och bade arvs och lars in. "Human
mental programming” &r baserad pd manniskans natur, som i sin tur bestar av formagan att
kanna ilska, kérlek, gladje, nedstamdhet, behovet att associera saker och ting, observera
omgivningen och férmagan att fora vidare sina observationer till andra méanniskor. Kultur
influerar alla handlingar baserade pa tankeverksamhet, till skillnad fran automatiska och
undermedvetna handlingar, som att andas. Var uppfattning av verkligheten paverkas av
kulturen. Detta ar viktigt att tinka pa vid webbdesign, eftersom webbplatser ar en del av
verkligheten. (Hillier, 2003)

Hillier (2003) refererar till en studie gjord av Evers och Day, som visar att kulturella

skillnader péverlfar manniskors acceptans, process av acceptans och forkarlek for speciella
designlayouter. Aven syftet paverkas av kulturen, bade webbplatsens och anvandarens syfte.
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Anvéndarens syfte dr ofta individuellt och hur tolerant anvéndaren &r gentemot frimmande
sprak beror pa nivan pa informationen eller det kommunikativa innehallet. (Hillier, 2003)

Néar man anvénder ikoner, symboler och bilder for att formedla information och anvander
metaforer av fysiska objekt bor man, enligt Badre (2002), ocksa ta hansyn till kulturella
skillnader. Fel anvandning av symboler och metaforer kan leda till missforstand och
misstolkningar, eller att anvandarna finner dem krankande eller olampliga. Féarger kan ocksa
ha olika betydelser kulturer emellan. Man bor darfor ta hansyn till populara och regionala
farger inom den aktuella kulturen. Det kan handla om religidsa farger som till exempel gron
farg for islam eller farger fran naturen inom det kulturella regionala omradet. Inom den
vasterlandska kulturen representerar rod ofta fara, stop eller fel, och grén redo, normal status
eller sakerhet. Inom den kinesiska kulturen anses rod sta for lycka. | Egypten motsvarar grén
fertilitet och styrka och i Frankrike star den for kriminalitet. (Badre, 2002)

Enligt en undersokning som Badre (2002) presenterar, och som gjorts av Cultural Issues
Questionnaire (8th GVU WWW user survey), ar det skillnader i vad manniskor fran olika
kulturer foredrar nar det géller design av webbplatser. Undersdkningen visar till exempel att
kineser foredrar fargrika webbplatser medan tyskar inte alls foredrar farg pa webbplatser och
att engelsman, spanjorer och fransman gillar mycket grafik medan tyskar inte alls tycker att
grafik ar tilltalande. (Badre, 2002)

Saker som datum och tider skrivs olika pa olika sprak. Hur datum skrivs varierar valdigt
mycket. (Hillier, 2003) Den internationella standarden (ISO 8601) for datum &r 43da-mm-dd,
dar a star for ar, m for manad och d for dag. Men det &r nastan bara i Sverige som den
anvands. (sv.wikipedia.org/wiki/Huvudsida, 2006-03-30; www.spraknamnden.se/, 2006-03-
30) EU (Europeiska Unionen) har bestamt att datumformatet dd-mm-aa ska finnas pa alla
lakemedelsforpackningar. | stora delar av Europa anvander man formatet dd/mm/aa och i
USA anvander man formatet mm/dd/aa. (sv.wikipedia.org/wiki/Huvudsida, 2006-03-30)
Nielsen (2000) rekommenderar att man skriver ut manaden i ord for att undvika missforstand.
Aven kalendrar varierar mellan olika kulturer. Den gregorianska kalendern &r den vanligast
forekommande och innehaller 365, 25 dygn (sv.wikipedia.org/wiki/Huvudsida, 2006-03-30)
medan exempelvis den arabiska kalendern innehaller 355 dagar. Hogtidsdagar skiljer ocksa
mellan kulturer (Badre, 2002).

Hillier (2003) anser att sprak behover behandlas med hansyn till den kultur som hor till
spraket. Inom psykologin ar kultur en funktionell entitet som har sitt ursprung i observationer
av andras beteende. Kultur ar inte arvd, utan ar nagot man lar sig, genom sprak och
observation. (Hillier, 2003)
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3 Metod

Syftet med studien styr vilka metoder man anvander och hur man anvéander dem. Det &r svart
att avgora kvaliteten av materialet. Kvaliteten pa det material man far fran undersokningen
och materialets betydelse i studien beror delvis pa syftet med undersékningen och delvis pa
den etnografiska undersdkningens roll i studien. Urval av deltagare for intervjuer och enkater
ar viktigt och maste harledas till syftet. (Bergquist, Informatik som vetenskap, 2004-10-07)

Var undersékning ar kvalitativ, men kompletteras med en kvantitativ metod i form av en
enkatundersokning. En kvalitativ undersékning innebdar att man har ett subjektivt
forhallningssatt till sin undersokning. Detta forhallningssatt bygger pa att man tittar pa hur
maéanniskor tolkar och uppfattar omgivningen, istéllet for att, som inom naturvetenskapen,
observera, registrera och mata den objektiva verkligheten, dar man separerar manniskan fran
denna objektiva verklighet. En kvantitativ undersdkning anvands nar man kvantifierar sin
undersokning med hjalp av numeriska métningar. (Backman, 1998) For att undersdka om en
webbplats ar anvéandarvénlig och anvandbar behdéver man underséka webbplatsen ur ett
anvandarperspektiv. Detta innebdr att man maste titta pa hur anvandaren tolkar och uppfattar
webbplatsen. Eftersom det ar anvandaren som ar i fokus i var undersokning, skulle det vara
irrelevant att gora denna undersokning genom att observera, registrera och mata en objektiv
verklighet utan anvéandarens perspektiv.

| en fallstudie undersdker man nagonting i sin verkliga miljo eller kontext. Man borjar ofta
med att formulera ett forskningsproblem eller en fraga inom en viss doman. Darefter valjer
man det omrade man ska granska och det konkreta fall man ska ta upp. Fallstudier ar lampliga
vid utvarderingar, dar man forsoker att forklara, forsta eller beskriva stora foreteelser.
Fallstudier kan antingen vara beskrivande, undersdkande eller forklarande. (Backman, 1998)
Var fallstudie ar undersokande, dar vi undersoker om Migrationsverkets webbplats samt dess
motsvarigheter i andra lander &r i enlighet med teorier som finns pa omradet.

Dahlstrom (1970) delar upp insamling av material i tvd delar. En del ar sammanstallning av
redan existerande material. Materialet kan vara i form av olika handlingar, som exempelvis
register, statistik och protokoll. Det kan &ven vara brev, dagbok, sjalvbiografiska
beskrivningar och andra personliga dokument. Den andra formen av insamlingsmaterial kan
innefattas av tre metoder, ndmligen direkt observationsteknik, som innebér att observera vissa
handlingar och handelser med eller utan tekniska hjalpmedel, intervjuteknik och enkatteknik.
(Dahlstrom, 1970)

Vi anser att var litteraturundersokning tillnor den forsta formen av insamling av material,
existerande material, medan de andra metoderna, observationerna, intervjuerna och
enkatundersokningen tillhor den andra formen. Vi har anvént oss av bada formerna av
insamlingsmaterial som Dahlstrém (1970) upplyser om, for att kunna svara pa var
fragestallning pa ett bra satt. Vi tycker att man med hjélp av den andra formen kan samla in
information fran olika perspektiv, vilket hjalpte oss att titta pa undersokningsomrade ur flera
synvinklar.

Syftet med denna undersokning &r att svara pa var fragestallning:

e Ar Migrationsverkets webbplats anvandarvinlig och anvandbar for deras malgrupp?
e Vad skiljer Migrationsverkets webbplats fran motsvarande webbplatser i andra lander?
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For att svara pa forsta fragan fick vi gora en litteraturstudie av befintlig litteratur pa omradet.
Litteraturen var omfattande och gav oss en bred teorigrund att st pa. Vi valde dven att
intervjua ansvarige for Migrationsverkets webbplats, samt att dela ut enké&t till dem som
tillhérde Migrationsverkets malgrupp. Litteraturen gav oss teorin vi behovde for att veta hur
vi skulle undersoka webbplatsen pa ratt satt och undersoka ratt saker. Genom intervjun fick vi
Migrationsverkets syn pa sin webbplats och genom enkaten fick vi anvandarnas syn pa
webbplatsen.

For att kunna svara pa den andra fragan har vi tittat migrationsverkets motsvarigheter i sex
andra lander, ndmligen USA, Storbritannien, Australien, Tyskland, Danmark och Norge. Vi
har jamfort webbplatserna med hansyn till de aspekterna som vi har tagit upp i teori avsnittet.

3.1 Litteraturunderstkning

| alla underskningar behdver man forst undersoka vilken litteratur som finns pd omradet,
oavsett om man skriver en praktisk, teknisk, beskrivande eller analytisk rapport. Syftet med
att gora en litteraturundersokning &r att man bygger sin undersokning pa material som redan
finns och tar till godo resultatet av andras undersokningar, deras insikter och bidrag.
(Cornford & Smithson, 2006)

Det finns, enligt Backman (1998), tre olika metoder for sokning av litteratur, konsultation,
manuell sokning och datorbaserad sokning. Konsultation innebar att man kommunicerar med
manniskor, antingen i form av samtal eller skriftligt. Ofta ar konsultationen med experter, som
har gjort undersékningar inom det specificerade omradet, men den kan dven ske med larare
och handledare, eller med personer pd myndigheter eller i organisationer. Kommunikationen
kan ske skriftligt, via e-post eller brev, eller samtalsméssigt. Konsultation kan, enligt
Backman vara en bra barjan till en litteraturstudie. (Backman, 1998) Fran borjan hade vi inte
tankt inrikta oss pa Migrationsverkets webbplats, utan deras anvéndning av IT i
organisationen. Efter att ha pratat med personal pa Migrationsverket, som foreslog att vi
skulle undersoka webbplatsen, bestdmde vi oss for att folja forslaget. Vi borjade dérefter
fundera pa fragestallning och hur studien skulle ga till.

Efter att man har formulerat sin fragestéllning och identifierat syftet med studien borjar man
sOka manuellt efter relevanta teorier. Manuell sokning innefattar diverse metoder for en
informationsinsamling. En av de hdr metoderna &r forskningsdversikt, som innebér att man
forsoker fa en 6verblick éver vilken forskning som finns pa omradet for den aktuella studien.
Man tittar till exempel i referenslistor pa aktuella och relevanta arbeten, for att hitta referenser
till andra viktiga arbeten om aktuell forskning inom det omrade som hor till studien.
Referenslistan fran en artikel i en tidskrift ar ett annat satt att hitta aktuella arbeten. Man kan
aven anvanda sig av referenser fran bocker, men bocker utges mer séllan, sa de ar kanske inte
lika aktuella. Bladdring i bocker och tidskrifter ar ett annat exempel pa manuell sékning.
Backman (1998) rekommenderar att anvandning av bladdrings- och konsultationsmetoder
sker innan man borjar med datoriserade sokning. Pa detta sétt kan man fa en uppfattning av
omradet och samla in information om samtliga forskningar inom den specificerade omradet.
En fordel med de hér metoderna &r att man kan anvénda sig av de nyckelord och index som
forfattarna brukar ange i anslutning till ett dokument, for att soka. Datorbaserad sokning
innefattar referensdatabaser och citeringsindex. Manuell sékning kan ocksa genomforas i
datorbaserad form. (Backman, 1998)
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Att undersoka litteratur innebér idag inte enbart att ga till ett bibliotek och leta bland hyllorna.
Man kan soka litteratur pd manga satt, till exempel genom att soka pad Internet genom
soékmotorer eller att soka i bibliotekens databaser via Internet. Om man ska lana fysiska
bocker pa biblioteket, soker man oftast i datorer for att hitta placeringen av boken. (Cornford
& Smithson, 2006)

For att kunna undersoka Migrationsverkets webbplats fick vi forst ta reda pa vilken teori som
finns pa omradet. Till en borjan traffade vi en bibliotekarie pa det ekonomiska biblioteket for
att lara oss hur man effektivt kan soka efter relevant litteratur. Vi sokte i Goteborgs
universitetsbiblioteks databas for att hitta vetenskapliga artiklar. Vi anvande &ven
universitetsbibliotekets webbplats for att soka efter relevanta bocker. For att hitta specifik
information som vi inte fann i var litteratur, anvande vi Google for att soka efter den pa
Internet. Vi laste information pa Internet med kritisk syn och anvéande bara information fran
webbplatser som vi kande att vi kunde lita pa.

3.2 Frageformular

Ett frageformulars utformning innebar samma aspekter som pa en webbplats. Personen som
formulerar fragorna har inte samma upplevelser som den person som svarar pa
frageformularet. Det ar viktigt att respondenter tolkar fragor pa samma satt som intervjuaren.
Ett satt att vara saker pd att deltagaren har forstatt ratt ar att man ber deltagaren att
kommentera frageformuldret. Ett frageformular bor vara hogst tva sidor. Fordelen med
frageformulédr &r att alla respondenter besvarar fragor ur samma formular, vilket gor att
informationen inte styrs av nagon testledare eller tolkas inte av nadgon observatér. Genom en
sadan unders6kning samlar man in mycket information. Syftet med unders6kningen maste
vara klart i fOrvdg, eftersom man ibland kan hitta fler samband i en
frageformularundersokning. Om man har ett tydligt och klart syfte véljer man det relevanta
sambandet i sin undersokning. (Molich, 2002) Man bor inte anvénda “och” och negationer i
ett frageformular, eftersom de latt missuppfattas (Ekbrand, Informatik som vetenskap, 2005-
10-26).

Efter att vi hade formulerat syftet med undersokningen kunde vi tanka pa vilken information
vi ville ta reda pa genom intervjun, vilket underlattade for oss nar vi skulle formulera vara
intervjufragor. Med intervjun ville vi fa fram Migrationsverkets syfte med att ha en
webbplats. Aven tillvagagangssattet for att verkliggora detta syfte var av vart intresse.
Historien bakom webbplatsen, hur man har borjat och vilka som kan bestdamma Over
materialet pa webbplatsen var andra funderingar som ledde oss till den frageformulering vi
anvant (se bilaga 1).

Med enkéatundersokningen hade vi syftat till att ta reda pa anvandarens bakgrund, forkunskap
samt forvantningar. Med allt detta ville vi fa fram om Migrationsverkets webbplats &r
anvandbar och anvandarvanlig ur anvéandarens perspektiv. Utifran det har syftet har vi
formulerat fragorna till enkatundersokningen (se bilaga 3).

3.3 Etiskaregler

Det finns en rad etiska regler i en undersokning i form av intervju eller enk&t. Respondenten
kan kanna att han eller hon satts pa prov. Darfor maste man klargora for respondenterna att
det inte 4r de som genomgar provet utan det ar webbplatsen som provas. Situationen maste
kdnnas behaglig, annars kanske respondenten inte svarar arligt pa frdgorna. Finns det nagot
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oklart i frageformuleringen maste insamlaren kunna klargéra och forklara fragan till
respondenten. Kanner respondenten att det ar obehagligt att svara pa fragor bor han/hon
kunna avbryta. Om respondenten inte kan forsta fragorna, maste man framhavda att det ar fel
pa fragorna, sa att respondenten inte kanner sig dum. Personen som é&r ansvarig for
undersokningen maste kunna forklara syftet med undersokningen bade skriftligt och muntligt.
Anonymitet &r en vésentlig aspekt i en undersdkningstest. (Molich, 2002) Testresultatet ska
inte visa vem som har svarat pa fragorna, eftersom man maste kunna tillata andra att fa lasa
det (Molich, 2002; Ekbrand, Informatik som vetenskap, 2005-10-26). Spraket som anvands i
frageformuleringen ar ocksa viktig. Man bér undvika formuleringar som till exempel
“forsoksperson”. (Molich, 2002)

Nar vi gjorde var enkatundersokning var vi pa plats och kunde forklara syftet med
undersokningen. Vi kunde dven svara pa fragor om de hade nagra, till och med pa flera sprak
om sa behdvdes. Vi hade aven forklarat syftet skriftlig pa enkéten.

Undersokningen var helt anonym, men vi fragade efter alder, utbildning och yrke, vilket kan
vara kansliga fragor. Anledningen till att vi fragade detta var att vi ville veta om det fanns
nagot samband mellan anvandning eller inte anvandning av Migrationsverkets webbplats och
alder, utbildning, yrke samt datoranvandning. Vi papekade under presentationen att
deltagandet i enkdtundersokningen var frivilligt och helt anonymt.

3.4 Enkat

Ordet enkat kommer fran det franska ordet enquéte, som ordagrant betyder rundfraga. Detta
betyder att dven intervjuer ingar i den termen. Men med tiden har ordet enkat kommit att
betyda fragor som skrivs ner av den som svarar, medan intervjuer innebéar att den som staller
fragorna ocksa skriver ner svaren. (Trost, 1994)

Enkatundersokning ar en av de insamlingsmetoderna som ger en 0&verblick Over
undersokningsomradet (Ekbrand, Informatik som vetenskap, 2004-10-14). Genom
enkatundersokningar kan man samla in data fran en stor mangd manniskor under en
begrénsad tid (Cornford & Smithson, 2006). Men for att géra en enkatundersékning kravs det
att man kan en del om @mnet innan man borjar formulera fragor (Ekbrand, Informatik som
vetenskap, 2005-10-26).

Vi har valt att gora en enkatundersokning for att fa fram statistik som kan kartlagga vad
anvandarna tycker om anvandbarheten och anvandarvanligheten pa Migrationsverkets
webbplats. Vi anser att denna metod &r battre for var undersokning &n att intervjua
anvandarna, eftersom man med en enkatundersékning kan fa asikter fran fler personer an vid
intervjuer. Var fokus ligger pa vad anvandarna tycker om webbplatsen och inte sa mycket
varfor, eftersom det &r ganska personligt och varierar fran person till person. Vi vill alltsa
skapa oss en generell bild av vad anvandarna tycker. | och for sig var var undersokning inte sa
stor att man kan dra harda generaliseringar, utan resultatet far betraktas med viss skepsis. For
att forst fa en teorigrund, for att kunna formulera bra och relevanta fragor, vantade vi med
undersokningen tills vi gatt igenom en del av litteraturen och kande att vi hade tillrackligt med
teoretiska kunskaper.

Man maste vélja och identifiera sin malgrupp, dven kallad population. Av populationen véljer

man ett urval, alltsa den grupp som svarar pa enkaten. | bérjan av enkaten kan man ha en
fraga som sallar bort de som inte tillhdér populationen. Pa sammanfattningen av en
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enkatundersokning ska man undvika att generalisera gruppen som exempelvis “allménhet”.
Allmanhet behover till exempel inte tolkas som alla manniskor som bor i Sverige. (Ekbrand,
Informatik som vetenskap, 2004-10-14 och 2005-10-26)

Populationsurval dr nasta steg i en enk&tundersokning. Det finns ingen minigrans for
populationen. Urval av population ar viktigt i en enkatundersokning. Det finns tre olika
metoder for att vélja populationen:

e Oberoende slumpmassigt urval betyder att varje individ i populationen har lika
mycket chans att bli den valda personen.

e Stratifierat urval har vissa begransningar. Man har nagra sarskilda krav och valjer
bara de individer som kan uppfylla kraven.

e Kilusterurval ar den vanligaste metoden. Man grupperar personerna i olika Kluster.
Den storsta gruppen blir den utvalda undersokningsgruppen. Denna metod kan man
anvanda om man inte kan na manniskor fran hela populationen. (Ekbrand, Informatik
som vetenskap, 2004-10-14 och 2005-10-26)

Var population bestod av méanniskor som &r fodda i ett annat land &n Sverige, eftersom det ar
de som har anvandning av Migrationsverkets webbplats och ocksd ar Migrationsverkets
malgrupp. For att ha deltagare med varierande bakgrund i undersokningen delade vi ut var
enkdt mellan studenter pa Lernia, vi valde alltsd att anvanda klusterurval nar vi valde
population, eftersom vi inte kan nd alla i populationen. Lernia ar en skola som har studenter
pa olika nivaer, fran SFI-studenter som innefattar grupper som har bott i Sverige en kortare
tid, till studenter som ska kompletterar sin gymnasiekompetens for att kunna studera vidare pa
universitet. Det finns manniskor fran hela varlden pa Lernia och de har ingen aldersgréns,
vilket gor att vi fick mojligheten att fa med olika ménniskor i vart urval av populationen.

Trost (1994) skiljer mellan postenkater och gruppenkater. Postenkater innebér att man skickar
enkéten till respondenten med posten. | denna kategori kan man &ven placera korta enkater
som kan finnas pad hotellrum eller delas ut av personal pd flygplan. (Trost, 1994) Att
distribuera enkéaten via fax, e-post eller pa Internet kan ocksa vara en typ av postenkat
(Cornford & Smithson, 2006). Nar man anvénder sig av postenkater maste instruktionerna
vara valdigt tydliga, eftersom man inte kan forklara oklarheter om respondenten undrar nagot.
Det ar i regel fler som inte svarar pa postenkater &n pa andra typer av enkater, vilket man
maste ta hansyn till. (Andersson, 1994) Gruppenkater anvands ofta pa skolor och i andra
sammanhang dar manga manniskor samlas pa samma stille och latt kan nas med ett
frageformular. (Trost, 1994) Vid gruppenkater kan man ge muntliga instruktioner och hjélpa
respondenten om han/hon har svart att fylla i enkaten (Dahlstrom, 1970).

Eftersom vi skulle dela ut enkater till elever pa Lernia, ansag vi att det basta sattet att nd dem
var att ga dit under lektionstid. Vi genomforde alltsa en gruppenkat. Férdelen med detta var
att vi kunde forklara syftet med enkéaten och forklara fragorna. Vi gick forst igenom enkétens
olika delar infor alla elever, och gick sedan runt och hjélpte till att svara pa fragor och ge
ytterligare forklaringar.

Det finns tva typer av fragestéllningar, strukturerad och ostrukturerad. Andersson anser att en
ostrukturerad enkat kan k&nnas oplanerad. Man bor darfor forbereda enkéten i forvag och
beskriva syftet med undersokningen, sa att den kanns strukturerad och vélplanerad. Fragorna i
en enkat kan antingen ha féardiga svar eller ha dppna svar. N&r enkéten har dppna svar ska
respondenten sjalv formulera svaren. (Andersson, 1994)
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Vi valde att ha fardiga svar till de flesta av vara fragor av tva anledningar. Dels sa ville vi
underlatta for respondenterna, sa att de slapp formulera egna svar. Vi antog att en del kan ha
svart med det svenska spraket, eftersom de inte har bott sa lange i Sverige och det blir da dnnu
svarare att formulera svar. Vi hade ocksa fardiga svar for att vi ville kunna berakna vara svar
och fa fram statistik for var undersokning. Det blir valdigt svart att sammanstélla och gora
nagra statistiska berakningar om respondenterna formulerar egna svar. Nagra fragor, som till
exempel vilken uthildning och vilket yrke de har, kan inte ha fardiga svar, eftersom det da blir
valdigt manga alternativ.

Vi har upptackt, vid genomgang av resultatet att vissa fragor i frageformularet kunde tolkas pa
olika satt. Till exempel pa fragan om deras yrke (se bilaga 3) har en del svarat det yrke de
hade i hemlandet (vilket var syfte med fragan), vissa svarade att de ar studenter, till exempel
pa SFI, och andra svarade att de inte har nagot yrke, vilket en del formodligen syftade till for
tillfallet. Fragan om vilken utbildning de har var nagot otydlig, eftersom vissa tolkade den
som vilket @mne de hade utbildning inom och andra skrev pa vilken niva deras utbildning lag.

3.5 Intervju

For att fa svar pa frdgorna som finns omkring undersékningsomrade kan man valja att
anvéanda sig av intervjuer eller enkéter. En intervju kan vara antingen strukturerad eller
ostrukturerad. Skillnaden &r att vid en strukturerad intervju far respondenten ett antal
svarsalternativ till fragorna, vilket man daremot inte har vid en ostrukturerad intervju.
(Andersson, 1994; Trost 1994) Under en intervju kan det kdnnas som om allting ar redan
bestamt fran borjan om man har for mycket strukturerande fragor. Det kan kéannas
tvangsmassigt bade for intervjuare och for respondenten och risken finns att en naturlig
kommunikation forstors. (Andersson, 1994)

Oppna samtalsliknande intervjuer som &r baserade p& halvstrukturerade fragelistor ar ofta
effektivare. Fragorna ska vara sa 6ppna som mojligt och det ska inte vara nagon ledande
fraga. Intervjufrdgor maste vara konkreta och ha olika tema. (Bergquist, Informatik som
vetenskap, 2004-10-07)

En av de respondenter som vi pratade med i det inledande skedet av undersokningen
rekommenderade att vi skulle prata med Thomas Kullberg, han som d&r ansvarig for
Migrationsverkets webbplats. Vi skrev intervjufragorna efter att vi hade klargjort syftet med
undersokningen for oss sjélva, vilket gjorde att vi visste vad vi vill ta reda pa i intervjun.
Darfor kunde vi strukturera fragorna och aven klassificera de i de olika grupperna historik,
syfte, anvandare och webbplatsen. Syftet med intervjun var att fa Migrationsverkets syn pa
sin webbplats. Efterhand som undersokningen fortskred kéande vi att vi hade fler fragor som vi
behovde svar pa, sa vi gjorde ytterligare en kort intervju med Thomas Kullberg.

Telefonintervju anvander man oftast nar fragorna ar okomplicerade och nar man ska ta reda
pa fakta. En fordel med telefonintervjuer &r att man sparar mycket tid, eftersom man inte
behover ta sig till stallet dar man ska traffas utan kan ske oberoende av var respondenten och
intervjuaren befinner sig. Det &r en billig metod eftersom det sparar resekostnader och évriga
utgifter i samband med intervjun. (Andersson, 1994)

Det & Thomas Kullberg som &r ansvarig for Migrationsverkets webbplats och det var han

som bést kunde svara pa vara fragor. Men han befinner sig i Norrkoping, sa for att spara tid
och pengar bestdmde vi oss for att gora en telefonintervju. Vi tyckte att det var viktigt att
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lagga tid pa andra delar av undersékningen, eftersom vi antog att resultatet vid en personlig
intervju inte skulle skilja sig sarskilt mycket fran en telefonintervju.

3.6 Utvardering av webbplatser

Undersokning och granskning av webbplatser pa Internet skiljer sig fran undersokning av en
fysisk miljo. Om man till exempel studerar en text som ar skriven i en bok eller en tidning, sa
ar det bara sjalva texten som ar i fokus. Att undersoka en text pa Internet, daremot, innebar
inte bara att studera innehallet utan aven form, storlek, farg och placering. Ikoner, bilder och
ljud ingar ocksa i textundersokning pa Internet. (Sveningsson, Lovheim & Bergquist, 2003)

Lankar pa en webbplats ar viktiga for undersékningen, eftersom lankarna kan ge dversikt 6ver
webbplatsens struktur. Det & med hjélp av lankar som anvandare kan orientera sig mellan
olika sidor och hitta den information han/hon vill ha. (Sveningsson et. al., 2003)

I undersokningen har vi anvént Internet Explorer 6.0 och Mozilla 1.7.11. Vi mérkte inga
skillnader mellan webbplatserna i de olika webblasarna, som relaterade till var undersokning.
Vi hade tyvarr ingen mojlighet att testa de olika webbplatserna med olika
Internetuppkopplingar, utan anvénde bara bredband/adsl-uppkopplingar.

3.6.1 Understkning av Migrationsverkets webbplats

For att kunna hitta relevant teori fick vi gd genom ett antal bocker och artiklar inom det
omrade som var intressant for oss. Vi har lart oss mycket under den tiden som vi har last
litteraturen, vilket vi har anvant i var undersokning av Migrationsverkets webbplats. Vi
kunde, med hjalp av den kunskapen, titta pa webbplatsen och undersoka de framsta
aspekterna som behdvs for att en webbplats ska vara anvandbar samt anvandarvanlig.

En webbplats bestar av ett antal sidor. Det forsta steget i en undersokning av en webbplats ar
att man tittar pa vilka olika sidor som finns pa den undersokta webbplatsen. Man bor utifran
ett beskrivande syftet narma sig till webbplatsen. (Sveningsson et. al., 2003) Nar vi fatt en
teorigrund borjade vi titta pa de olika sidorna pa webbplatserna utifran teorin. Vi tittade bland
annat pa vilken information som finns och hur strukturen ser ut.

Det andra steget i undersokningen ar att kartldgga vilka aktiviteter som anvéandaren kan gora
pa webbplatsen. For att studera vad anvandaren gér med webbplatsen, bér man ta reda pa
anvandningsmonster hos besokare. (Sveningsson et. al., 2003) Vi fragade i var
enkatundersokning vad anvandaren gor och vill géra pa webbplatsen, for att ta reda pa hur
anvandningsménstret hos anvandarna ser ut. Detta anvande vi sedan nér vi utvarderade
webbplatsen och tittade extra noga pa de anvandningsomraden som var mest eftersokta.

Enligt Sveningsson et. al. (2003) ska man vara uppmarksam pa vem det ar som star bakom
informationen som finns pa webbplatsen. Att vi utvarderar en statlig myndighets webbplats
kan i sig vara en slags kvalitetsgaranti nar det galler den information som produceras pa
webbplatsen. Vi fragade Kullberg (2006-03-14) vem det var som producerade informationen
som finns pa webbplatsen och de har sérskilda personer som star bakom den information som
publiceras pa webbplatsen. Det &r alltsa inte programmerarna som skriver texterna. Det ar
aven, enligt Sveningsson et. al. (2003), viktigt att kontrollera att informationen pa
webbplatsen dr uppdaterad nyligen. Migrationsverket anger pa de enskilda sidorna pa sin

34



Anvandbarhet och anvandarvanlighet pa webbplatser

webbplats nar de senast uppdaterade den, vilket gor att man kan vara séker pa hur aktuell
informationen ar.

3.6.2 Andralanders immigrationsmyndigheter

Vi har &ven undersokt webbplatser som tillhdr Migrationsverkets motsvarigheter i sex andra
lander. Vi forsoker pa ett objektivt satt jamfora webbplatserna med teorin som ar baserad pa
litteratursokning. Vi tittar de viktigaste aspekterna pa de utvalda webbplatserna och
undersoker om de uppfyller kraven pa anvandbarhet och anvandarvanlighet.

For att kunna genomfora arbetet pa ett sdkrare satt har vi valt de webbplatser, vars sprak vi
kunde klara av. En del av de har landerna ar ocksa nagra av de lander som har den storsta
invandringen, vilket gor att de blir &nnu mer intressanta for undersékningen.

Sprakval var en viktig aspekt i undersokningen, eftersom det belyser webbplatsens
anvandarvanlighet for den specifika malgruppen. Grafisk design ar ocksa av intresse, pa
grund av valdigt varierade kulturella aspekter hos malgruppen. Att navigera pa ett enkelt satt
ar nagot som en webbdesigner bor ta hansyn till, eftersom poangen med att vara en 24-
timmarsmyndighet ar att den &r anvandbar for anvandaren och att anvandaren kan hitta den
information han/hon letar efter.

3.7 Reliabilitet och validitet

Reliabilitet handlar om att géra undersokningen pa ratt satt, att man anvander en metod som
gar att lita pa. Detta betyder att man ska fa samma svar om man gor undersokningen flera
ganger. Validitet innebér att inget for undersékningen obehdrigt kan andra resultatet av
undersokningen. Med validitet har man klar definition av det som &r syftet med
undersokningen. (Ranerup, Informatik som vetenskap, 2005-09-14)

Vi anser att vi har lyckats att dra en giltig slutsats och att vart reliabilitetsverktyg ar ratt
palitlig. Resultatet av den har studien &r forstaligt och sammanfattande, och har baserats pa ett
rikt teoriavsnitt.

Vi fick lanat de flesta av bockerna som vi ville ha. Uppsatsen har validitet av hdg grad pa
grund av att vi har anvant oss av litteratur som skrivits av ndgra av de storsta forfattarna inom
webbdesignomradet. Med en ganska bred litteraturundersokning har vi en stor validitet pa
teoriavsnittet, eftersom vi har fangat de viktigaste aspekterna inom omradet, vilket ocksa
skapade en stark grund till de andra avsnitten.

Vi tycker att var intervju resulterade i en acceptabel reliabilitet i var intervjusammanfattning.
Vi anvande oss av telefonintervju, eftersom respondenten befann sig i Norrképing och vi inte
kunde resa dit. Men intervjun har anda genomforts pa ett godtagbart satt. En av oss har jobbat
som journalist i flera ar och vi kunde darfor formulera intervjufragorna pa ett bra satt.
Eftersom vi hade anvént oss av hogtalarsystemet i telefonen, kunde vi bade delta i intervjun.
Under tiden som intervjun pagick lyssnade vi och antecknade bada tva. Sedan skickade vi
sammanfattningen till respondenten sa att han kunde ga igenom och se sa att allt stimde. Han
kunde lagga till information som saknades och eventuellt ta bort information som vi
missuppfattat, vilket gjorde att den information vi har med i undersékningen har godkants av
respondenten.
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Vi tycker att var uppsats har en hog validitet, vilket innebér att inget ovidkommande kan
paverka det resultat som vi har kommit fram till. Genomforandet av enkatundersékningen far
ungefar samma resultat, nar det galler olika asikter om Migrationsverkets webbplats, &ven om
man testar den i andra skolor eller andra stader. Det som vi observerat pa webbplatserna kan
ingen bestrida.

Nar vi delade ut enkater var vi pa Lernia och forklarade hur man skulle svara pa enkéten och
gick igenom fragorna. Vi fanns aven tillgangliga for fragor under tiden som respondenterna
fyllde i enkaten. Eftersom vi kunde ett antal sprak, kunde vi forklara for manga som inte
kunde sa bra svenska. Detta har gjort att reliabilitetsnivan ar hog.

Aven om vi har haft begransat med tid var antalet undersokta webbplatser ganska stor. Att
undersoka sju olika webbplatser ger en dversikt éver hur man har designat en webbplats som
ska anpassa sig till en stor varierad malgrupp.
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4 Resultat

4.1 Migrationsverket

For att kunna jamfora teorier med verklighet har vi tankt titta narmare pa en offentlig
webbplats. Migrationsverkets webbplats var ett intressant foremal for oss pa grund av den
valdigt stora grupp anvéandare som kan tankas ha behov av informationen som finns pa
migrationsverkets webbplats. Det &r intressant att undersoka hur en webbplats kan anpassa sig
till sa manga olika méanniskor med olika behov av information. I det har avsnittet beskriver vi
kortfattat migrationsverket och vilka olika typer av maénniskor som anvéander
migrationsverkets webbplats, for att kunna kartlagga vilka aspekter ska man ta hansyn till for
att ha en effektiv och anvandbar webbplats, speciellt nar anvandarna pa den har webbplatsen
ar sa olika.

Verket bildades 1969 da tre verksamheter slogs samman under en enda myndighet;
tillstandsfragorna fran davarande Utlanningskommissionen, medborgarskapsfragorna fran
Justitiedepartementet och anpassningsfragorna fran Arbetsgruppen for invandrarfragor pa
Inrikesdepartementet. Malet var att halla samman de regler som ger utlanningar tillstand att
besoka eller bosétta sig i Sverige och fragor som behandlade hur de som fatt
uppehallstillstand i Sverige skulle komma in i samhéllsgemenskapen. Migrationsverket hette
fram till ar 2000 Statens invandrarverk. Under 90-talet uttkades verkets arbetsuppgifter da de
tog Over polisens arbetsuppgifter som berérde invandringsfragor. Andra tillkommande
uppgifter var bland annat arbete med frivillig atervandring och migrationsstdd till de tidigare
ostlanderna. (www.migrationsverket.se, 2006-03-13)

Migrationsverkets webbplats skapades 1997, av en projektgrupp bestdende av personer fran
informationsenheten och IT-avdelningen. Webbplatser var nagot nytt da, sa de tittade pa
andra myndigheters och IT-foretags webbplatser for att se vad det innebar och hur man ska
gora. 1 samband med skapandet av webbplatsen skapades &ven migrationsverkets intranat.
Webbplatsen var fran borjan valdigt begransad och endast informativ. Den information som
lades ut pa webbplatsen fanns redan i annan form inom migrationsverket. Informationen
bestod bland annat av vad migrationsverket hade for uppgifter och hur det fungerade.
(Kullberg, 2006-03-14)
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Migrationsverkets verksamhet ar uppdelad i fem omraden; asyl, besok och bosattning,
medborgarskap, mottagningsplanering och tillsyn, samt forvaltning och internationella fragor.
Det finns drygt 3000 anstallda och Migrationsverkets ledning har kontor i Norrkoping.
Migrationsverkets ansvarsomraden innefattar foljande: tillstand eller visum for besok;
tillstand for bosattning i Sverige; asylprocessen, fran ansokan till uppehallstillstand eller
sjalvmant atervandande; medborgarskap; stod for frivillig atervandring; internationellt arbete
inom EU, UNHCR (United Nations High Commissioner for Refugees) och andra
samverkansorgan; samt se till att alla berérda myndigheter samverkar pa basta sétt. Verkets
lokalkontor som finns runt om i landet tar emot ansokningar om uppehallstillstand,
framlingspass och resedokument, fornyar bevis om uppehallstillstand och ger information i
olika fragor. Resten skots fran huvudkontoret i Norrkdping. (www.migrationsverket.se, 2006-
03-13)

4.2 Anvandaren

Migrationsverkets webbplats har cirka 7000 besok per dag och cirka 40 000 unika besokare
per vecka®. (Kullberg, 2006-03-14)

3 For att kolla unika besokare, kollar de IP-adresserna.
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I var enkatundersokning var det 66 personer som svarade pa enkaten, varav 37 (56 %) kvinnor
och 29 (44 %) man. Det var 39 % av de svarande som hade besokt Migrationsverkets
webbplats och 61 % som inte gjort det.

Migrationsverkets webbplats har valdigt bred malgrupp, i nationalitet, alder, kon, utbildning
med mera, och vi tycker att vi har lyckats fanga upp det genom var enkatundersokning.
Aldern i var undersékning var dock inte jamnt férdelat, utan ungefér 50 % av de svarande var
fodda pa sjuttiotalet.

De svarande representerade sammanlagt 29 olika lander fran alla varldsdelar forutom
Nordamerika. De europeiska landerna bestod av Bulgarien, Portugal, Serbien, Albanien,
Rumanien, Polen, Ryssland, Vitryssland och Bosnien. De asiatiska ldnderna som var
representerade var lIran, lrak, Indien, Afghanistan, (Kurdistan), Thailand, Kina, Japan,
Libanon och Uzbekistan. Sydamerika representerades av Chile, Brasilien, Peru, Colombia och
Bolivia. De afrikanska landerna bestod av Somalia, Egypten, Eritrea och Sydafrika. Fran
Oceanien var Australien representerat.

Enligt Badre (2002) ar det viktigt att definiera sina anvandare. Man kan géra det genom att
kategorisera sina anvéandare. Enligt Kullberg (2006-03-14) &r de stora anvandargrupperna
studenter, arbetskraft och anhoriga till personer som bor i Sverige. Malgruppen for
webbplatsen ar de som soker tillstand, till exempel for arbete, studier eller visum,
uppehallstillstand for familjeanknytning och svenskt medborgarskap. (Kullberg, 2006-03-14)
Man kan dven definiera anvandarna utifran yrkeserfarenheter, utbildningsniva, kon, alder,
sprakkunskap och datorkunskap (Badre, 2002). Utbildningsnivan hos Migrationsverkets
malgrupp ar véldigt bred, fran analfabeter till professorer (Kullberg, 2006-03-14). Var
enkatundersokning bekréaftar detta. Bland respondenterna varierade yrket valdigt, bade mellan
de som hade besokt Migrationsverkets webbplats och de som inte hade det. Nagra exempel ar
lakare, servitor, advokat, guldsmed, revisor, datatekniker, egen foretagare, barnmorska, larare
och snickare.

Vi delade upp utbildning i fyra nivaer: ingen utbildning, grundskola, gymnasium och
universitet. Av dem som har besokt Migrationsverkets webbplats var det 8 % som angav att
de inte har nagon utbildning, 8 % som har grundskoleutbildning, 27 % som har uthildning pa
gymnasieniva och 58 % som har universitetsutbildning. Bland dem som inte besokt
Migrationsverkets webbplats var det 12,5 % som inte har nagon utbildning, 10 % som har
utbildning pa grundskoleniva, 27,5 % som har gymnasieutbildning och 50 % som har
universitetsutbildning.

Vi fragade efter respondentens alder eftersom vi ville se om det fanns nagot samband mellan
alder och anvandning av Migrationsverkets webbplats. Bland de som besokt Migrationsverket
webbplats var 8 % fodda pa 80-talet, 50 % pa 70-talet, 23 % pa 60-talet och 11 % pa 50-talet.
8 % svarade inte pa nar de var fodda. Bland de som inte besokt Migrationsverket webbplats
var 25 % fodda pa 80-talet, 47,5 % pa 70-talet, 20 % pa 60-talet och 2,5 % pa 50-talet. 5 %
svarade inte pa nar de var fodda.

Av dem som har anvant Migrationsverkets webbplats kan 92 % anvénda dator och 8 % kan

inte anvdnda dator. Av dem som inte anvant Migrationsverkets webbplats kan 77,5 %
anvénda dator och 22,5 % kan inte anvanda dator.
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Anviéndarens mal och motiv &r, enligt Sundstrom (2005), inte alltid samma som webbplatsens
syfte och mal, men de maste pa nagon niva stimma 6verens. Enligt Kullberg (2006-03-14) ar
primara syftet med Migrationsverkets webbplats att underlatta for sokande att hitta
information som passar den sokandes specifika situation. Det andra, sekundéra syftet med
webbplatsen ar att informera om bland annat vad migrationsverket &r, vem som gor vad,
regler som galler, asylpolitik och uppdrag som migrationsverket har. (Kullberg, 2006-03-14)

Den Gverlagset storsta anledningen till att anvanda Migrationsverkets webbplats &r, enligt var
enkatundersokning, att leta information. Pa andra plats kom att skriva ut blankett. Den mest
eftersokta informationen var om pass, darefter kom visum och arbetstillstand. Det var ingen
av respondenterna som sokte information om atervandring. Kullberg (2006-03-14) ser garna
att man kan skraddarsy information efter anvéndarens behov. Han anser att det just nu kan
finnas information pa en sida som galler i olika situationer. En sida om medborgarskap kan
till exempel innehalla information om alla de olika sétt som finns att bli svensk medborgare
pa. Detta innebar att folk maste lasa information som egentligen inte ar relevant for dem.
Dessutom &r reglerna olika inom olika arenden och kan vara svara att halla reda pa. Genom att
dela upp dagens innehall pa flera sidor har man mdjlighet att fa enbart den information som ar
aktuell for en specifik situation. (Kullberg, 2006-03-14) Forslaget som Kullberg (2006-03-14)
presenterar kan underlatta for anvandare att uppna sitt funktionella mal med hjalp av
webbplatsen, vilket, enligt Badre (2002), bor vara ett mal med innehallet pa webbplatsen. Den
brittiska webbplatsen innehdller en tjanst for att personifiera webbplatsen, ett slags satt att
skraddarsy information. Man kan skapa en egen inloggning, dar man kan spara de lankar som
ar av intresse pa webbplatsen. Man maste dock leta upp dessa lankar sjalv.

Men en webbplats kan inte tillfredsstélla alla. Molich (2002) pratar om “anvandare” som inte
ar sa intresserade av datorer och Internet, vilket gor att de kanske anvander andra alternativ
for att 16sa sina uppgifter, till exempel via telefon. Enligt var enkatundersokning tycker 22,5
% av dem som inte besokt Migrationsverkets webbplats att det ar lattare att ringa eller bestka
Migrationsverket &n att anvanda webbplatsen och 25 % tyckte dessutom att de inte hade
behov av webbplatsen.

Badre (2002) anser att det &r viktigt att synliggora sin webbplats, men 24 % av deltagarna i
var enkatundersokning visste inte att Migrationsverkets webbplats finns.

Senast Migrationsverket gjorde en anvandarundersékning var for fyra ar sedan. Det var en
webbenkat, for bade den svenska och den engelska versionen. Anvandarna var generellt sett
nojda med bade utseende och funktion. De som befann sig utomlands och anvande den
engelsksprakiga versionen var generellt sett mer néjda med webbplatsen an de som befann sig
i Sverige. De kom aven med forslag och dnskemal pa forbattringar, som efterhand tillampats.
(Kullberg, 2006-03-14)

4.3 Navigation

Eftersom en anvandare kan hamna pa andra sidor &n forstasidan, till exempel fran en
sokmotor, foreslar Nielsen (2000) att man ska ha en lank till forstasidan pa varje sida pa
webbplatsen. Man bér dock inte, enligt Nielsen (2000), ha denna lank pa forstasidan eftersom
det kan vara irriterande for anvandaren att komma tillbaka till samma sida igen. Det ar ocksa,
enligt Nielsen, viktigt att ha foretagets eller organisationens logo hogst upp pa alla sidor,
eftersom detta talar om for anvandaren var hon/han befinner sig pa Internet. Migrationsverket
har sin logo som en lank till forstasidan. Eftersom de anvander ramar (frames) sa syns den
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alltid, pa alla sidor, inklusive forstasidan. Att det ar en lank till forstasidan star endast i
alternativtexten och syns alltsd bara om man placerar markoren éver logon. Det &r inte bara
logon som ar en lank till forstasidan, det finns aven en textlank till forstasidan, pa alla sidor,
inklusive forstasidan, i navigationsmenyn. Pa de immigrationswebbplatser i andra lander som
vi undersokt ar det bara Australiens webbplats som inte har en lank till forstasidan, pa
forstasidan. Alla webbplatser har sin logo pa alla sidor. Logon anvands som lank till
forstasidan pa alla webbplatser utom Danmarks och USA:s. Det var endast Norges webbplats
som hade en alternativtext pa sin logo som angav att det var en lank till forstasidan. Tyskland
och Australien har ocksa alternativtext, men den innehaller bara namnet pa organisationen.
Storbritannien har ingen alternativtext alls pa sin logo.
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Nielsen (2000), Flavian et. al. (2006) och Mayhew (2003) anser alla att det ar viktigt att
anvandaren latt kan navigera pa webbplatsen. 27 % av respondenterna i var
enkatundersokning angav att de inte hittade det de sokte efter pa Migrationsverkets webbplats
och lika manga tyckte att det var svart att hitta det de sokte efter. Enligt Molich (2002) har
anvandaren ofta svart att hitta det han/hon letar efter och Rosenfeld och Morville (1998) ser
inte ens meningen med att ha en webbplats om anvéndarna inte kan hitta det de soker. USA:s
och Australiens webbplatser ar véldigt stora och detta gor att navigeringen blir véldigt
avancerad.

41



Anvandbarhet och anvandarvanlighet pa webbplatser

Badre (2002) rekommenderar att man, for att underlatta navigering pa en webbplats, kan
anvanda sig av en webbplatskarta och/eller en sékmotor, och detta &r, enligt Badre, ett krav
om webbplatsen har fler an tjugo sidor. Migrationsverkets webbplats har fler an tjugo sidor
och har en sokmotor, men ingen webbplatskarta. Sokfaltet befinner sig langst upp till hoger pa
webbplatsen och finns pa alla sidor eftersom ramar anvands, vilket, enligt Badre,
effektiviserar sokandet. Alla immigrationswebbplatser i andra lander, som vi undersokt,
anvander sokmotor. FOrutom den svenska webbplatsen (Migrationsverket) saknas
webbplatskarta pa Australiens och Storbritanniens webbplatser.

For att skapa struktur och goéra informationen lattillganglig anser Sundstrém (2005) att man
bor sortera innehallet. De nyheter som Migrationsverket har pa sin webbplats under "aktuellt
fran Migrationsverket” och aven under lanken “nyheter/pressinfo” &r sorterade efter datum,
kanske fran den dag det lagts upp pa sidan. De blanketter som finns under migrationsverkets
lank “blanketter” sorteras enligt bokstavsordning pa rubriker och underrubriker. Lankarna i
navigationsmenyn &r, enligt Kullberg (2006-05-09), sorterade efter vad som &r den mest
eftersokta informationen, alltsa efter vikt. (Kullberg, 2006-05-09) Den mesta informationen
pa Migrationsverkets webbplats ar sorterad efter datum, i alfabetisk ordning eller efter vikt.

Enligt Nielsen (2000) bor varje webbsida ha en egen titel, som inte ar for lang, tva till sex ord.
Alla sidor pa Migrationsverkets webbplats har egna titlar och det ar inte manga titlar som
bestar av fler an sex ord. Detta ar i enlighet med vad Nielsen (2000) rekommenderar for att
gora det latt att hitta ratt sida i historiklistan i webbldsaren och latt att skilja bokmérkta sidor
fran webbplatsen at. Titlarna pa sidorna star dock inte med i webbadressen i adressfaltet, utan
det & samma adress till alla sidor, vilket gor att man inte kan utldsa vart man ar med hjalp av
den.

4.3.1 Lankar

Haggman (2000), Nielsen (2000) och Badre (2002) anser alla att en lank bor ha en bra
forklaring for vad som vantar om anvandaren foljer den. Badre (2002) foreslar att man kan
anvanda titeln pa sidan lanken pekar pa som lanktext. De flesta lankarna pa Migrationsverkets
webbplats har samma namn som titeln pa sidan som lanken pekar pa. De lankar som inte har
samma namn som titeln pa sidan har férklaring av sidan, omformulering eller forkortning av
sidans titel som namn. Pa navigeringsmenyn till vanster pa sidan har de flesta lankarna
alternativtexten "null”, vilket inte ger anvandaren nagon ytterligare information om sidan som
lanken leder till. De Ovriga lankarna pa navigeringsmenyn har ingen alternativtext alls. |
évriga lankar pa webbplatsen finns det ibland alternativtext och ibland inte. En del lankars
alternativtext ger en ytterligare forklaring till sidan som lanken pekar pa. De lankar som hor
till en text och har namnet ”las mer”, har en alternativtext som ar samma som rubriken till
texten som lanken hor till. Det finns aven en lank pa webbplatsen som har fel alternativ text,
alltsa alternativtext som tillhér en annan lank. Nagra lankar har alternativtext som ar samma
som en del av namnet pa lanken. Australiens, Storbritanniens och Norges webbplatser har
ingen alternativtext pa sina lankar. USA och Danmark anvander samma text i alternativtexten
som pa lankarna, vilket man enligt Nielsen (2000) inte ska gora, eftersom man tvingar
anvandaren att lasa text i onddan. Tysklands webbplats har ett ord pa lankarna och
alternativtext som innehaller en langre forklaring. Australien anvéander sig av en
navigationsmeny, dar en ny navigationsmeny visas om man placerar markdéren éver en lank
och darfor har de inte nagon alternativtext pa de lankarna. De anvander dock inte
alternativtext pa de 6vriga lankarna heller.
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Nielsen (2000) anser att fargen pa lankarna bor vara olika beroende pa om lanken &r anvand
eller inte, eftersom det visar anvandaren var hon/han har varit. P4 Migrationsverkets
webbplats ser man tydligt vilka l&nkar som anvants och inte anvénds. De som inte anvénts ar
réda och de som anvénts ar gra, men de blir roda om markoren befinner sig 6ver lanken. Det
ar dock inte de standardfarger som Nielsen (2000) anser att man bor anvanda for att undvika
att anvandaren blir osdker pa vilken lank han/hon anvant och inte anvéant. Dessa
standardfarger ar bla for oanvand lank och lila for anvand lank. P4 USA:s och Australiens
webbplatser anvéands olika farger pa lankarna beroende pa om de anvants eller inte anvants.
P& de dvriga undersokta landernas webbplatser andras inte fargerna pa lankarna. Pa alla
webbplatser, inklusive Migrationsverkets webbplats, &ndrades dock inte l&nkarna i
navigationsmenyn langst upp och till vanster pa webbplatserna. Men en del indikerar var man
befinner sig pa webbplatsen, i navigationsmenyn, vilket Nielsen (2000) anser &r viktigt.

Pa de flesta informationssidorna pa Migrationsverkets webbplats finns en relevant bild i en
cirkelformad ram och runt omkring bilden finns de viktigaste fragorna som lankar till
informationen. Pa detta satt behdver anvandaren inte bladdra och titta pa hela sidan for att
hitta den relevanta informationen utan han/hon kan med hjalp av lankarna runt bilderna hitta
svar pa det hon/han undrar direkt. Den har funktionen gor att man latt kan se vart man kan ga
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nagonstans pa webbplatsen, som enligt Nielsen (2000) ar information som anvandaren
behover ha.

4.4 Grafisk design

Molich (2002) pratar om tre typer av grafik, sadan som tillfor nyttig information, grafik som
strukturerar information och sddan som anvands som utsmyckning. Migrationsverket har
bilder som tillfor information i form av diagram. De har dven grafik som strukturerar
informationen i form av linjer som delar upp informationen i olika avdelningar. Néastan alla
sidor har en bild som utsmyckning. Utsmyckningsbilderna ar relevanta for innehallet pa sidan,
vilket, enligt Molich (2002) &r viktigt. De har aven samma storlek och form (rund), vilket
Molich ocksa rekommenderar. Inga av de undersokta webbplatserna har animationer och de
har sparsamt med bilder, framfor allt Australien och Danmark.

| 3 ihe Department.ofdmmipration and MulbiEEural Aifairs-MicrosoitniernetExplorer) A Lﬂl
File Edit View Favortes Tools Help awr
\ o = =
Al \ > 2) = - .
%] [B] €0 O st G pFavories £2) = i
address | ] hetps fowans, irord. o a0 [~ ER
*
Australian Government
* Department of Immigration
and Multicultural Affairs
istting Australis = | New on site Mare
I : (@¥isa Online services
Studdying in Australia > 24/05/06 - Media Release
S ? -
Wiorking in Australia Refugee Youth Catch Soccerons Fever @. Citizenship
Extending your stay 2 =’ online services
19/05/06 - Speech i
Infarmation for employers :
Secretary's speech to L21 conference - A conference comprising of senior public sectar officers from Commanwealth and State agencies Forms &
Permanent residency in fustralis. #|  informing them of the change and improvement process underway in the department. booklets
Migrating to Australia * |Important information More.
£ Translations
Sponsoring someone to Sustralia
Refuges & humanitarian program ~~ * .18
Ministers'
. " . websites
Australian citizenship Australia Needs Skills Recruitment Expos !
The Australia Needs Skills expos are being held around the world and are designed to help meet the current skills shortage in Australia =
Lie in Australia 2 Regional

T opportunities
e Text Only Site Map :: Useful Links  Feedback 2 Copyright & Disclairmer @@ Privacy
= ABN 33 380 054835
Information & contact details

Onling services, forms & booklets

&] Dons & Iternet
Bild 7 Forstasidan, Australiens immigrationsmyndighet
Department of Immigration and Multicultural Affairs (http://www.immi.gov.au/, 2006-05-22)

Farg kan, enligt Badre (2002), anvéandas for att organisera information och fanga
uppmarksamhet. P4 Migrationsverkets webbplats anvands bakgrundsfarg for att skilja
navigeringsmeny fran dévrig yta, dar navigeringsmenyns bakgrund ar ljusgul och bakgrund pa
ovrig yta dr vit. Det finns inte fler an sex farger pa Migrationsverkets webbplats, vilket &r
gransen Badre (2002) rekommenderar att man ska halla sig inom. Migrationsverket anvander
olika farger i sina diagram vilket, enligt Badre (2002), forbattrar presentationen. Nielsen
(2000) rekommenderar att inte ha bld farg pa text, vilket inte heller forekommer pa
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webbplatsen. De flesta som svarade pa var enkat var Overens om att Migrationsverkets
webbplats har lagom med farger och bilder. Alla undersokta webbplatser har vit bakgrund,
forutom Danmark, som har grd. Pa alla webbplatser har Navigationsmenyn och
navigationsverktygen samma farger, s att det gar att skilja dem fran innehallet pa sidan,
forutom Danmark, som aven dar har gra farg.
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Svarstiden kan Oka av animationer och andra stora multimediafiler och déarfor anser Badre
(2002), Nielsen (2000) och Molich (2002) att man bor undvika sadana. Nielsen (2000)
rekommenderar istdllet att man anvéander férg, formatmallar och olika teckensnitt.
Migrationsverkets webbplats anvander inte animationer eller multimediafiler, vilket gor att
sidorna laddas direkt, utan fordrojning (via bredband). Migrationsverket anvénder
formatmallar och férger som strukturerar och gér webbplatsen mer tydlig. Storbritanniens
webbplats &r valdigt langsam och kan ta upp till tva minuter att ladda. Pa det brittiska Home
Office huvudwebbplats (http://www.homeoffice.gov.uk/passports-and-
immigration/immigration/) anger de dock att de har tekniska problem som kan gora att det blir
problematiskt att besoka webbplatsen. Aven Australiens webbplats ar ndgot langsam, det kan
ta mellan en och tio sekunder med bredbandsuppkoppling, vilket, enligt Nielsen (2000), kan
vara storande for anvandaren.

Bade Badre (2002) och Mayhew (2003) anser att man bor ha ett enbart textbaserat alternativ
av webbplatsen. Det &r bara tvd av de undersokta sidorna som har webbplatsen som
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textbaserat alternativ, USA och Storbritannien. Men det textbaserade alternativet pa
Storbritanniens webbplats &r lika langsamt som den vanliga webbplatsen.
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Badre (2002) anser att det ar viktigt att webbplatsens innehall & sammanhéngande och att
granssnittdesignen ar liknande pa alla sidor. Migrationsverket anvander ramar pa sin
webbplats, sa nar man tittar pa olika sidor &r det bara innehdllet som &ndras,
navigationsverktygen finns kvar pa samma plats. Darfor blir navigationsverktygen
konsekventa, vilken sida man &n tittar pa. | évrigt sa anvander de samma design pa lankar,
rubriker, bilder och Ovrig design. Granssnittdesignen &r alltsa konsekvent over hela
webbplatsen. Aven pa de Gvriga webbplatserna i undersokningen fann vi enhetlig design,
bade nar det galler rubriker, lankar och navigationsgranssnitt.

4.5 Innehall

Badre (2002) hanvisar till forskning som visar att ju storre mangd innehall en webbsida har
desto langre tid tar det att sdka information och ju storre blir felmarginalen. Rosenfeld och
Morville (1998) anser dock att informationsbehovet varierar mellan anvandare. Det finns de
som ville ha all information inom ett omrade och det finns de som endast vill ha en liten
specifik del av informationen. Enligt var enkatundersékning tyckte 35 % att det var for
mycket information pd Migrationsverkets webbplats. Aven Kullberg (2006-03-14), som &r
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ansvarig for Migrationsverkets webbplats, namnde i var intervju att det kan vara lite for
mycket information pa de enskilda sidorna pa webbplatsen. En losning pa detta kan enligt
Kullberg (2006-03-14) vara att, som tidigare namnts, pd nagot satt forsoka skraddarsy
information for den specifika anvandaren. (Kullberg, 2006-03-14) Australiens och USA:s
webbplatser ar valdigt stora och innehaller oerhért mycket information, darfor kan det vara
svart att hitta den information man letar efter. Tysklands webbplats innehaller nagot ovanligt
for denna typ av webbplats, en kundvagn, som man anvénder nar man bestaller information
fran arkivet. | arkivet finns material anda fran 1999, vilket gor att man har tillgang till stora
mangder material. Detta kan jamforas med Danmarks och Storbritanniens webbplats dér bara
aktuell information fran férra manaden finns.

| var intervju namnde Kullberg (2006-03-14) att det vore bra om man kunde félja sitt arende
pa webbplatsen, ungefar som man kan gora pa till exempel postens webbplats, samt att man
kan utratta fler drenden via webbplatsen. Att skapa en funktion dér man kan folja sitt arende
pa webbplatsen ar dock komplicerat. Framfor allt finns det sakerhetsmassiga svarigheter. Det
ar viktigt att utomstaende inte kan komma in i deras databaser och de maste vara sékra pa
vilken information méanniskor far tillgang till. Eftersom de som soker tillstand inte finns i
landet kan inte heller t.ex. e-legitimationer anvéndas for att sékerstilla vem de sdkande ar.
(Kullberg, 2006-03-14) Pa USA:s webbplats kan man félja sitt arende genom att fylla i
ansokningsnumret och da fa status pa sitt arende.
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Tomrum pa sidan kan, enligt Badre (2002), forhindra att den ger ett rorigt intryck. Nielsen
(2000) hanvisar ocksa till att tomrum kan guida Ogat och strukturera innehallet. Pa
migrationsverkets webbplats finns det inte mycket tomrum, utan det &r ganska trangt mellan
innehallet. Det tomrum som finns tillhor inte webbplatsen utan uppkommer for att sidan inte
passar skarmens storlek eller upplésning. Nielsen (2000) anser att man darfor bér undvika fast
bredd pa sidan eller dess innehall, undantaget menyer och liknande, utan ange det i procent
istallet. Migrationsverkets webbplats har en fast bredd, som &ar 640 x 480 bildpunkter
(Kullberg, 2006-05-09). Men enligt Kullberg (2006-05-09) ar detta ett gammalt format och
de ska andra pa det inom en snar framtid. Australiens webbplats &r den enda webbplatsen i
undersokningen som inte har fast bredd, vilket gor att allting pa sidan anpassar sig till bredden
pa fonstret och man slipper att anvanda rullningslist i sidled d&ven om man inte har maximerat
fonstret.

Nielsen (2000) foreslar att man bor forhindra hog densitet pa webbplatsen, genom att till
exempel skriva en rubrik, en sammanfattning eller bdrjan av en text med en lank till
ytterligare information. Migrationsverket presenterar information med en rubrik och ibland en
kort inledning av texten, med en lank som heter ”las mer”. Danmark och USA anvander en
liknande metod. Tyskland och Norge anvénder rubriken till texten som lank till ytterliggare
information. Pa Australiens webbplats skrivs rubriken och en kort presentation av
informationen. Under presentationen finns ordet ”see”, med en lank som heter samma som
rubriken efter. Storbritannien anvénder rubriken som en lank till ytterligare information, utan
nagon tillférande information under.

Pa Migrationsverkets webbplats placeras innehallet efter typ av innehall med relevanta
rubriker, vilket enligt Badre (2002), 6kar kanslan for ett sammanhang pa sidan. I enlighet med
vad Badre rekommenderar markerar rubrikerna pa webbplatsen tydligt vilket innehall som hor
till rubriken, men de gar inte att misstolkas som lankar. Det finns &ven underrubriker som
lankar langst upp pa en del webbsidor, som lankar till det specificerade avsnittet, vilket
rekommenderas av Badre.

Nielsen (2000) tycker att det &r viktigt att innehallet pa en webbplats har det storsta utrymmet
och att navigationsverktygen tar mindre plats. P4 Migrationsverkets webbplats tar innehallet
det storsta utrymmet, med mer an femtio procent av sidans yta. De som har Kklart mest
utrymme for innehall & USA:s, Australiens och Storbritanniens webbplatser.

Nielsen (2000) pekar pa vikten att visa anvandaren var hon/han har hamnat och vilka
aktiviteter han/non kan utféra pa webbplatsen. Nielsen havdar ocksa att forstasidan ar en
startpunkt for webbplatsens navigationssystem. Eftersom alla typer av information som finns
pa Migrationsverkets webbplats har lankar pa forstasidan, ser anvandaren direkt vad man kan
gora pa denna sida och samtidigt introduceras anvandaren for navigationssystemet. Det star
"Migrationsverket” tillsammans med deras logo, langst upp till vanster pa webbsidan sa att
anvandaren vet var hon/han ar. Det finns inte manga illustrationer pa forstasidan, vilket ar i
enlighet med vad Nielsen anser. Tyskland har daremot valdigt manga bilder pa sin forstasida
pa webbplatsen. Badre (2002), Nielsen och Haggman (2000) rekommenderar att inte ha for
lang forstasida eftersom anvéandaren inte ska behdva anvanda rullningslisten.
Migrationsverkets forstasida ar for lang for att fa plats pa 15” skarm och man far anvanda
rullningslist for att se det som finns langst ner pa sidan. Forstasidan pa Tysklands och USA:s
webbplatser ar valdigt langa, sa att man, pa en 17" skarm, maste anvanda rullningslisten for
att se allt pa sidan.
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Det finns en utskriftsknapp langst upp pa Migrationsverkets webbplats, vilket Badre (2002)
anser att man bor ha. Nielsen rekommenderar att man har tva versioner av webbsidan, en som
ar lasvanlig pa skarmen och en som ar utskriftsvanlig. Migrationsverkets utskriftsvanliga sida
ar samma sida fast utan navigationsmenyn. Alla andra webbplatser i undersokningen har
knapp for utskriftsvanlig version av sidan, forutom Australiens webbplats.

451 Text

For att gora texten anvandbar bor webbplatsen, enligt Nielsen (2000), innehalla korta
textstycken, med underrubriker och punktlistor. Han anser dven att man bor undvika
rullningslist genom att dela upp texten pa flera sidor. Migrationsverket har manga
underrubriker och punktlistor i texten, och lankar till sidor med mer information om det
aktuella @mnet. Rubrikerna pa webbplatsen &r tydliga och informativa. Det finns lankar i
texterna som leder till mer information, men de ar inte till for att gora texten mer l&ttlast utan
for att hénvisa till mer information.

Enligt www.lattlast.se kan en fjardedel av Sveriges befolkning inte lasa pa den niva som kravs
for att klara av grundskolan. Badre (2002) anser att man bor anpassa svarigheten pa texten till
den lagsta nivda som malgruppen har, om malgruppen har olika utbildningsbakgrunder.
Nielsen (2000) menar pa att man kan internationalisera webbplatsen genom att forenkla
spraket sa att alla kan forsta det, d&ven de som inte har det spraket som modersmal. Enligt var
enkatundersokning finns det, som tidigare namnts, en del personer i malgruppen som inte har
nagon utbildning alls. Enligt Kullberg (2006-03-14) forsoker Migrationsverket goéra texten
neutral och lattforstaligt. Trots det tycker 27 % av de respondenter som hade besokt
Migrationsverket webbplats att texten ar svar att forsta.

Enligt Molich (2002) boér man undvika fackuttryck och om man anvander sadana pa
webbplatser som &r till for allmanheten ska det finnas forklaringar pa dessa uttryck (Molich,
2002; www.lattlast.se). Texten pa Migrationsverkets webbplats innehaller en del fackuttryck
och svara ord, men det finns en ord- och begreppslista, dar ord star forklarade. Molich anser
att man maste anvanda samma tilltalsform i hela texten och undvika att anvanda passiva verb,
framfor allt sadana som slutar pa ”’s”, eftersom de kan vara otydliga. Pa Migrationsverkets
webbplats har vi inte sett att de skiftat i tilltalsform. Passiva verb anvands pa webbplatsen,
men inte pa nagot otydligt sétt.

Enligt Linderman och Fried (2004), Nielsen (2000), Badre (2002) och Molich (2002) ska man
inte ha hela texter eller rubriker med endast stora bokstaver pa en webbplats. Enligt var
observation har Migrationsverket inte enbart stora bokstaver i nagon text eller rubrik. Av de
andra understkta webbplatserna &ar det bara USA:s som har enbart stora bokstaver och det ar
pa lankarna pa navigationsmenyn langst upp pa sidan.

4.6 Sprak

Migrationsverket har, enligt Kullberg (2006-03-14), tagit hansyn till sin anvandargrupps
varierande sprakkunskaper bland annat genom att ha information pa ett antal sprak, samt
blanketter pa svenska och engelska, vilket enligt Nielsen (2000) innebar lokalisering av
webbplatsen. Anledning till att viss information finns pa andra sprak ar att anvandare som
inte kan svenska kan fa informationen pa sitt eget sprak. Blanketter finns enbart pa svenska
och engelska for att personalen pa Migrationsverket ska forsta svaren. (Kullberg, 2006-03-14)
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Sundstrém (2005) anser att man bor ha en separat meny for sprak, vilket Migrationsverket
har, till hoger pa forstasidan. Om en webbplats har fler an sju sprak, anser Sundstrom att man
bor sortera spraken i bokstavsordning. Migrationsverket har Oversatt faktablad till tretton
sprak. De har sorterat spraken i bokstavsordning, efter vad spraken heter pa svenska, férutom
tyska, som &r sorterat efter vad det heter pa tyska, vilket, enligt Kullberg (2006-05-09) ar ett
misstag. Pa den tyska och den brittiska webbplatsen finns det endast information pa tyska
respektive engelska. Ovriga webbplatser har 6versattning av viss information till andra sprék.
P& USA:s webbplats finns det en guide for invandrare som heter "Welcome to the United
States: A Guide for New Immigrants”, som finns pa elva sprak. Varje sprak har varsitt
dokument och & pa mellan 70 och 112 sidor var. Den australiensiska webbplatsen har
oversatt information pa 34 olika sprak, vilket ar flest av de webbplatser vi undersokt. Pa
Norges webbplats finns det information Gversatt pd 22 olika sprak. Pa den danska
webbplatsen kan man vélja mellan att se informationen pa danska eller engelska. Nagra av
blanketterna som finns pa Danmarks webbplats finns 6versatta till engelska och franska, och
ingen information finns pad nagot annat sprak.

Eftersom en anvandare maste kunna hitta lanken till den information som finns pa det egna
spraket, rekommenderar Sundstrom (2005) att man doper lanken till det aktuella sprakets
namn, med en alternativtext pa ett sprak som Gvriga anvandare forstar, till exempel engelska.
Lankarna till information pa de olika spraken pa Migrationsverkets webbplats heter samma
som sprakets namn, med det sprakets alfabet, och alternativtexten anger sprakets namn pa
svenska. De anvander inte nagra flaggor pa webbplatsen, vilket, enligt Sundstrom kan orsaka
problem. P& de webbplatser i undersokningen som har information Gversatt till andra sprak
har sprakets namn skrivits med sprakets namn. Sprakets namn skrivs med det egna alfabetet
och pa webbplatsens hemlands sprak antingen som alternativtext eller inom parantes bredvid.

4.7 Kultur

Ikoner, symboler, bilder och farger &r kulturella aspekter som man, enligt Badre (2002), bor ta
hansyn till. Migrationsverkets webbplats har nastan inga symboler eller ikoner. De har dven fa
och neutrala farger och bilder. Enligt Kullberg (2006-03-14) har de anpassat webbplatsen till
anvandargruppens skilda nationalitet och kulturer bland annat genom att inte ha s& manga
ikoner, som latt kan feltolkas. Migrationsverket forsoker halla texten och designen objektiv
och begriplig och de vill ge sin webbplats en saklig och neutral framtoning. (Kullberg, 2006-
03-14)

Enligt Hillier (2003) ar anvandarens syfte med att besoka en webbplats individuellt och kan
paverkas av kulturen. Migrationsverket har valt att dversatta viss information pa EU-spraken
och de vanligaste invandrarspraken. All information finns inte pa alla sprak och vilken
information som finns pa ett visst sprak varierar beror pa anvandarnas behov. Manniskor som
kommer till Sverige fran ett visst land har ofta samma behov. Om det till exempel &r krig i ett
land, sa ar det manga fran det landet som vill soka asyl. De ser 6ver spraken hela tiden och
andrar vartefter invandringstrenden andras. De varderar sjalva vilken information och pa vilka
sprak de ska oversatta. (Kullberg, 2006-03-14)

Hur datum skrivs varierar valdigt mycket mellan kulturer enligt Hillier (2003). Pa
Migrationsverkets webbplats star datum med formatet aada-mm-dd vid nyheterna pa
forstasidan, vilket ar enligt den internationella standarden (1SO 8601). Pa de Gversattningar

som finns star datumen skrivna med manadens namn utskriven i ord, precis som Nielsen

50



Anvandbarhet och anvandarvanlighet pa webbplatser

(2000) rekommenderar att man ska gora for att undvika missforstand. Datumen star dock med
svenska ord pa de Oversatta faktabladen, och detta beror, enligt Kullberg (2006-05-09), pa att
personal pa Migrationsverket och ambassader ska forsta vilket datum informationen Gversatts
(Kullberg, 2006-05-09). Pa de flesta sidorna pa Migrationsverkets webbplats har de angett
vilket datum sidan &ar uppdaterad och detta datum ar ocksa skrivet med manaden i ord, alltsa
exempelvis 4 april 2006. P4 Danmarks webbplats &r datum skrivet i formatet dd-mm-aa. Pa
Norges webbplats anvands tva format, dd-mm-aa och dd-mm-33aa. Den tyska webbplatsen
innehaller tva datumformat, dd-mm-aaaa och i formatet 4. April 2006. Tva format anvands
aven pa USA:s webbplats, formaten April 4, 2006 och mm/dd/aaaa. Pa Australiens webbplats
anges datum i formaten dd/mm/aa och 4 April 2006. Webbplatsen for Storbritanniens

0000

immigrationsmyndighet anger datum i formatet dd/mm/aaaa.

51



Anvandbarhet och anvandarvanlighet pa webbplatser

5 Diskussion

5.1 Anvandaren

Migrationsverket har pa olika satt forsokt anpassa webbplatsen till sin véldigt varierade
malgrupp. De har lyckats ganska bra med att gora en lattforstaelig webbplats. Enligt var
enkatundersokning ar manga av Migrationsverkets anvandare nojda med webbplatsen. 58
procent av dem som anvént webbplatsen hade hittat vad de letade efter och 62 procent tyckte
att det var latt att hitta information. De har dock inte lyckats na hela vagen, eftersom det
néstan var en tredjedel av respondenterna som inte hittade vad de letade efter och tyckte att
det var svart att hitta.

Det finns manga som tycker att det ar lattare att ringa eller besoka Migrationsverkets kontor
personligen, vilket kan betyda att webbplatsen inte kunde underlatta informationssékandet till
den delen av sin malgrupp. Att de tycker att det ar enklare att ringa eller besoka
Migrationsverkets kontor personligen kan bero pa att de inte har tillrackligt med information
om hur man anvander webbplatsen. Om dessa manniskor far en bra kunskap om webbplatsen,
tycker de kanske att, att anvanda webbplatsen, &r enklare &n att aka till deras kontor och prata
med dem personligen.

Migrationsverket har inte lyckats att synliggora sin webbplats for hela populationen, eftersom
24 % av deltagarna i var enkatundersokning inte visste att webbplatsen existerar. Det var
manga av de respondenter som inte besokt Migrationsverkets webbplats som géarna ville gora
e-ansokningar, om de skulle anvanda webbplatsen. For att fler ska klara av att gora e-
ansokningar vore det kanske bra att ocksa ha utbildning i hur man gor. Det récker inte att
lamna webbadressen till malgruppen, for manga vet inte vad de ska géra med den. Vi anser att
ett bra satt for Migrationsverket att synliggora sin webbplats for sin malgrupp &r att lata den
inga som en del i SFI-studierna, och kanske ha ndgon lektion i hur man anvander webbplatsen
for att fa fram den information man vill och for att gora e-ansokningar, med mera. Genom att
ha lektioner i hur man anvander webbplatsen kan man kanske ocksd fa dem att vélja
webbplatsen som ett medel att kommunicera med Migrationsverket, och tycka att det &r
lattare att bestka webbplatsen &n att ringa eller besdka deras kontor.

5.2 Navigation

Om anvandaren irrar bort sig pa webbplatsen kan det vara skont att det finns en lank till
forstasidan, sa anvandaren kanner att den kan bérja om nér han/hon vill. Migrationsverket har
en lank till forstasidan pa alla sidor, men vi fann att den inte ar tillrackligt tydlig for att alla
ska forstd att det faktiskt ar en lank dit. Det stdr ingenstans med text, forutom i
alternativtexten, att det ar en lank. Visserligen ar det ganska standard pa Internet att ha logon
som lank till forstasidan och en van Internetanvandare hittar den sakert. Men i
Migrationsverkets malgrupp finns det manga som inte ar vana Internetanvandare och en del
kan inte anvanda dator 6verhuvudtaget. Darfor anser vi att det krdvs att man ar dvertydlig
med sadana saker som fér en van anvandare kan verka sjalvklart.

Eftersom Kullberg (2006-03-14) sjélv erkanner att det kan vara lite for mycket information pa

sidorna, vilket man kanske kan dra slutsatsen att det kan vara lite svart att hitta den
information man vill ha, sa vet de sjalva om problemet med navigationen. Detta pavisades
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aven av var enkatundersokning, dar nastan en tredjedel hade svart att hitta den information de
sokte. Detta kan ligga i strukturen, att webbplatsen kanske behdver omstruktureras, sa att ratt
information hamnar pa den mest logiska platsen for anvandaren. Problemet kan ocksa delvis
bero pa att navigationen har vissa brister, vilket i sin tur paverkas av strukturen. Man kan hitta
samma saker pa flera stallen, alltsa komma till samma sida/dokument genom olika lankar pa
olika stallen pa webbplatsen. Detta tycker vi personligen &r forvirrande och man vet inte
riktigt till en bdrjan om det & samma information eller olika information som har samma
rubriker. Troligtvis ar det ocksa forvirrande for de tankta anvandarna av webbplatsen. Som
Kullberg (2006-03-14) beskrev i intervjun sa kanske det vore bra att skraddarsy informationen
for specifika situationer mer an vad man gor idag. Pa brittiska Home Offices webbplats kan
man personifiera informationen genom att ha en inloggning dar man kan l&gga till l&ankar som
man tycker &r intressanta och detta kanske kan vara en bérjan aven for Migrationsverket, dven
om det kanske inte riktigt ar vad Kullberg (2006-03-14) menar. Vi anser dven att de bor
undvika att ha information pa flera stallen.

Migrationsverket har, som tidigare ndmnts, en sokmotor. Det ar ett bra navigationsverktyg,
men den visar inte strukturen pa webbplatsen utan bara var man kan hitta specifik
information. Vi anser att en webbplatskarta och en sékmotor kompletterar varandra och
utOkar chanserna for att anvandaren hittar ratt.

Namnen pa lankarna pa Migrationsverkets webbplats ar bra formulerade, men alternativtexten
ar av skiftande kvalitet. Alternativtexten ”null” ar onddig fér anvéndaren, eftersom den inte
sager nagonting. Formodligen ar det inte meningen att den ska finnas Overhuvudtaget.
Alternativtexten pa lanken till “faktablad pa andra sprak” ar bra, eftersom den talar om for de
som inte kan spraket vilket sprak det handlar om, framfor allt om det ar skrivet med ett alfabet
man inte kan. Detta kan vara bra ifall man till exempel ska skriva ut ett faktablad till nagon
annan och sjalv inte kan det spraket. Det ar ocksa viktigt att sprakets namn star pa sitt egna
sprak, sa att de som bara forstar det spraket, vet att det ar ratt sprak. Pa den tyska webbplatsen
har de alternativtext till lankarna pa navigationsmenyn som forklarar lite mer vad rubriken
handlar om. Vi tycker att det ar en bra idé eftersom navigationsmenyn inte ska ta upp mer an
20 procent av ytan pa sidan, enligt Nielsen (2000). Med hjalp av alternativtexten lyckades den
tyska immigrationswebbplatsen med att bara ha ett ord som namn pa lankarna pa
navigationsmenyn. Det &r bra att de lankar pa Migrationsverkets webbplats som heter las
mer” har en alternativtext som talar om vilken text lanken hor till.

Det ar bra att man tydligt ser vilka lankar man besokt och inte besokt pa Migrationsverkets
webbplats. Nielsen (2000) anser att man ska anvanda standardfargerna pa lankar, det vill saga
bla respektive lila. Detta trots att han anser att man inte ska anvéanda bla farg pa text, eftersom
det ar svart att lasa. Vi anser att det ar battre att ha andra farger an bla pa lankarna och tydligt
markera nar lanken &r anvand, istéllet for att anvanda bla text, som kan vara svar att se. Det
ar, enligt oss, viktigare att kunna l&sa lankarna &n att veta vilka lankar man besokt.

5.3 Grafisk design

Den grafiska designen pa webbplatsen har, anser vi, en neutral och saklig framtoning, precis
som Migrationsverket, enligt Kullberg (2006-03-14), vill att deras webbplats ska ge. De har
neutrala farger och inga ikoner som kan misstolkas. Fargerna som anvands pa
Migrationsverkets webbplats &r relevanta, tycker vi. Det &r inte for mycket farger men inte
heller véldigt litet. Pa Danmarks webbplats ser man gra bakgrundsfarg 6ver hela webbplatsen,
vilket tycker vi, har gjort webbplatsen lite trakig. Storbritanniens webbplats daremot har
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mycket starka farger, vilket kanske kan ge ett oseridst intryck. Badre (2002) har ndmnt
tyskarna som motstandare av mycket grafik och farger, men det var faktiskt Tysklands
webbplats som inneholl flest farger och manga bilder. Det bor ocksa namnas att
undersdkningen som visade att tyskarna inte gillade grafik och féarger inte var specialiserade
pa myndigheters webbplatser. Darfor kan man tanka sig att myndigheternas webbplatser ska
vara annu mer strikta i sin design. Istéllet upptéackte vi att de har glada farger och &ven bilder.

Det finns bilder pa Migrationsverkets webbplats men det tar inte langre tid for att de laddas
ner med bredbandsuppkoppling. Bilderna ar neutrala och vi har svart att tro att de kan
uppfattas som krénkande eller liknande i andra kulturer (4n den svenska). Bilderna har valts
med hansyn till vissa varderingar och kulturella aspekter. Pa sidan om arbetstillstand for
idrottsméan och tranare, till exempel, finns det en bild pa fotbollsspelare, vilket kanske inte
hade forekommit pa en amerikansk webbplats, eftersom fotboll inte ar en lika stor sport dar.
Detta ar kanske ocksa ett sétt att visa en del av Sveriges kultur.

5.4 Innehall

Som vi tidigare skrivit sa ar det ganska lite tomrum pa Migrationsverkets webbplats. Detta
kan vara en anledning till att den ger ett nagot rorigt intryck och att manga av respondenterna
tyckte att det var for mycket information och svart att hitta.

| nagra av de webbplatser som vi har undersokt fanns det valdigt mycket information, men
webbplatsen var anda inte rorigt. Ett exempel & USA:s webbplats, som vi tycker att har en
valdigt bra struktur som hjélper anvéndaren att hitta ratt information. Man kan hitta olika
I6sningar som reducerar risken att hamna fel eller inte hitta det man sdker, som till exempel
pa den tyska webbplatsen, som har sparat information fran ar1999 i arkiv. Man kan med hjalp
av en lank ta fram den information som man behdéver aven om informationen &r ett par ar
gammal. Att dela upp informationen i lankar efter till exempel éamne eller ar, gor att
anvandaren inte behover lasa allt, utan kan vélja ut den information som hon/han ar
intresserad av. Detta gor att man kanske inte upplever att det ar for mycket information,
eftersom man inte ser all information. USA:s webbplats innehaller hur mycket information
som helst, man kan verkligen hitta allt man behdver veta déar, men man behover inte lasa
information som man inte vill lasa. Detta galler &ven Australiens webbplats, som har byggt
upp sitt navigationssystem pa samma satt som startmenyn i Windows, dar man likt en
tradstruktur kan leta sig fram till den information man vill ha, snabbt, utan att behdva vénta pa
att sidor ska laddas. Det finns oerhort mycket information déar, men man behdver inte ldsa mer
an vad man behover.

5.5 Sprak

Sprak &r en viktig aspekt som webbplatser ska ta hansyn till, speciellt pa de undersokta
webbplatserna, som har anvandare fran olika lander med olika sprak. Den viktigaste aspekten
for att webbplatsen ska kunna anpassa sig till sin malgrupp, tycker vi, ar att man skriver sa
lattlast som mojligt sa att alla anvandare, med olika sprakkunskapsniva, kan forsta innehallet
pa webbplatsen. Det kan dock vara svart for Migrationsverket att anpassa spraket till den
lagsta nivan, vilket Badre (2002) rekommenderar, eftersom den lagsta nivan pa
sprakkunskaper inom Migrationsverkets malgrupp &r de som i princip inte kan nagon svenska
alls. Det blir svart att skriva pa sa latt svenska att dessa personer forstar. Vi anser att det inte
far paverka dem som kan béttre svenska, sa att de tycker att texten liknar barnsprak. Vi anser
ocksa att det ar viktigt att Gversatta viktig information till flera andra sprak. Valet av sprak

54



Anvandbarhet och anvandarvanlighet pa webbplatser

som informationen ska Gversattas till bor, anser vi, grundas pa de vanligaste spraken inom
malgruppen, vilket ar vad Migrationsverket gor.

Varken Australien, USA eller Storbritannien har sin webbplats pd annat sprak an engelska.
Tysklands webbplats finns bara pa tyska. Pa Migrationsverkets, samt Danmarks och Norges
webbplatser kan man vélja att besoka webbplatsen pa engelska eller pa landets eget sprak.
Australiens, USA:s, Storbritanniens och Tysklands webbplatser ar alltsa, enligt Hillier (2003),
enkla webbplatser, medan Migrationsverkets, Danmarks och Norges webbplatser ar multipla
webbplatser.

5.6 Kultur

Migrationsverket och dess motsvarigheter i andra lander har valdigt bred malgrupp. Det finns
manniskor fran olika lander med olika bakgrunder, olika religioner, olika kulturer och olika
sprak och de har mycket varierade behov. Det finns manniskor som soker arbete eller
trygghet, eller vill studera i ett annat land. Det finns manga anledningar att man vill komma i
kontakt med Migrationsverket. En webbplats som &r designad for en séa varierad malgrupp bor
anpassa sig till olika kulturella aspekter, pa ett satt sa att ingen kanner sig forolampad. Vi
tycker att ett bra satt ar att halla webbplatsen sa neutral som méjligt, vilket Migrationsverket
har lyckats med. Vi tycker inte att Migrationsverkets webbplats innehaller nagot kulturellt
eller religiost kénsligt material. Vi anser att Migrationsverkets webbplats har anpassats bra till
en myndighet med en mangkulturell malgrupp.

5.7 Brister i undersdkningen

Som i alla undersdkningar finns det alltid saker som kunnat gdras battre. Vi har aldrig
genomfort en liknande studie forut, vilket gjorde att det forekom en del brister i var
undersokning. Det finns aven brister som uppkom pa grund av andra omstandigheter, som till
exempel tidsbrist och begréansat utbud pa biblioteket.

Vi antar att det finns en risk att respondenterna pa var enkatundersékning har missuppfattat
vissa fragor. De var nyborjarstudenter pa SFI och darmed var deras svenska kanske inte
tillrackligt bra for att forsta alla fragor.

Litteraturen som vi last har varit véldigt intressant och vi hade gérna last allt som finns pa
omradet. Men vi hade begransat med tid, vilket har gjort att vi inte hunnit lasa allt.

Vara sprakliga begransningar gjorde att vi inte kunde titta pa vilka webbplatser som helst,
utan fick vélja de webbplatser dar vi kunde forsta spraket nagorlunda. Det fanns vissa saker vi
hade svart att utvardera, till exempel hur latt spraket pd webbplatsen ar. For sadant kravs
experter.

Eftersom vi har haft begransat med tid har vi inte hunnit ga igenom webbplatserna grundligt,

vilket har gjort att vi inte kunnat undersoka vissa saker och mest fatt halla oss till generella
antaganden
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5.8 Fortsatta studier

Vi anser att det skulle vara intressant att jamfora Migrationsverkets webbplats med andra
statliga webbplatser, vilket vi sjalva inte hann med. Man skulle dven kunna titta pa hur
Migrationsverket och andra statliga webbplatser foljer Vervas rad och riktlinjer.

Mer djupgaende observationer av webbplatser i andra lander hade varit intressant. Det hade
aven varit intressant med intervjuer med dem som &r ansvariga for dessa webbplatser.
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6 Slutsats

Uppsatsen behandlade tva huvudfragor, som rorde anvandarvénlighet och anvandbarhet pa
Migrationsverkets webbplats respektive vilka skillnader som finns mellan Migrationsverkets
webbplats och dess motsvarigheter i andra lander.

Med hjalp av olika metoder har vi fatt fram olika perspektiv pa Migrationsverkets webbplats
utifran anvandbarhets- och anvandarvanlighetsprinciper.

Med en jamforelse mellan Migrationsverkets webbplats och motsvarande webbplatser i sex
andra lander forsoker vi kartlagga vad som skiljer dessa webbplatser at och vilka som har
kommit langst nér det géller anvandarvanlighet och anvandbarhet.

Migrationsverkets webbplats ar anvandbar och pa det stora hela anvandarvanlig. Det var dock
en del smasaker som kan forbattras. For att tydliggora vad Migrationsverket kan forbattra pa
sin webbplats samlar vi ihop de basta I6sningarna som finns pa alla de andra undersokta
webbplatserna, som Migrationsverket skulle kunna anvéanda for att skapa en sa hég grad av
anvandarvénlighet och anvandbarhet som mojligt.

Australiens webbplats ar, trots att den innehaller mycket information, val strukturerad, med en
bra navigationsmeny, dar man latt kan hitta ratt information utan att behdva ladda nya sidor.
Den har dessutom information pa manga sprak och anpassar sig till fonstrets storlek, vilket
gor att man ser allt utan att behdva anvanda rullningslisten i sidled.

P& USA:s webbplats kan man félja sitt drende online, vilket var ett 6nskemal som Kullberg
lade fram under en av intervjuerna.

Tysklands webbplats har bast alternativtext pa sina lankar, av de webbplatser vi undersokt. De
ger ytterligare information om vart lanken leder nagonstans.

De tre nordiska landernas webbplatser, Sveriges (Migrationsverkets), Danmarks och Norges,
har hela webbplatsen pa engelska, vilket vi anser ar en bra kvalitet, eftersom man da inte
forutsatter att alla kan svenska respektive danska och norska. Tyskland, daremot, har enbart
webbplatsen pa tyska, vilket minskar anvandarvanligheten och anvéandbarheten for
webbplatsen for dem som inte kan tyska.

Forutom Danmarks webbplats, har alla de undersokta webbplatserna, inklusive
Migrationsverkets webbplats, lagom med féarg och bilder, som strukturerar och fértydligar
webbplatsen.

Eftersom alla de undersokta webbplatserna har samma malgrupp och samma uppgift skulle de

kunna samarbeta vid utvecklandet av webbplatserna, for att skapa en sd anvandarvanlig och
anvandbar webbplats som mgjligt.
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8 Bilagor

8.1 Bilaga 1 — Intervjufragor — Intervju 1
Thomas Kullberg 2006-03-14

8.1.1 Historik

1. Nér skapades webbplatsen?
2. Hur gick utvecklingen/skapandet av webbplatsen till?
3. Hur bestdmde man vilken information som ska vara med?

8.1.2 Syfte

Varfér har ni en webbplats?

Vilken information vill ni na ut med dem?

Vilka vill ni nd med dem?

Vilken bild vill ni ge om verksamheten genom webbplatsen?

Vad é&r syftet mot webbplatsen?

Skulle ni 6nska att det finns mer information pa webbplatsen eller att dem sag
annorlunda ut?

©ooN oA

8.1.3 Anvéandare

10. Vilka anvander den héar webbplatsen?

11. Vilka typer av invandrare anvander mest webbplatsen? Beror pa deras forkunskap
eller deras behov av information?( det finns invandrare med olika skal till exempel
studenter, asylsokande, arbetare)

12. Kultur och nationalitet spelar nagon roll?

13. Har ni nagon statistik 6ver hur manga som bescker er webbplats?

14. Har ni gjort nagra anvandarundersokningar fér webbplatsen?

8.1.4 Webbplatsen

15. Hur manga personer arbetar med att uppdatera information pa webbplatsen?

16. Vilken utbildning har personalen som arbetar med att uppdatera och utforma
information pad webbplatsen?

17. Vilka fattar beslut om vad som ska finnas pa webbplatsen och hur?

18. Tycker ni att er webbplats &r anvandbar, med hansyn till mangfalden bland era
anvéandare?

19. Hur ofta analyserar ni anvandarvénligheten hos webbplatsen?

20. Finns information pa olika sprak? I sa fall vilka sprak och hur véljer ni vilken
information som skall informeras med andra sprak?

8.2 Bilaga 2 — Intervjufragor — Intervju 2
Thomas Kullberg 2006-05-09
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=

Vilken storlek &r det pa webbplatsen (i pixlar)?
2. Vad anvander ni for sorteringsordning pa
- navigeringsmenyn
"faktablad pa andra sprak”
Varfor har ni datum pa svenska pa "faktablad pa andra sprak”?
4. Varfor finns det olika farger pa namnen pa spraken pa "faktablad pa andra sprak”?

w

8.3 Bilaga 3 — Enkatfragor

Migrationsverkets webbplats

Vi ar tva studenter fran Handelshogskolan, institutionen for Informatik. Vi skriver var
magisteruppsats som handlar om Migrationsverkets webbplats, och vi vill undersdéka om
webbplatsen dr anvandbar samt anvandarvanlig. For att ta reda pa vad anvandarna sjalva
tycker om webbplatsen har vi gjort den har enkaten. Vi har valt er som var malgrupp eftersom
Migrationsverkets webbplats &r riktad mot méanniskor som kommer fran annat land &n
Sverige. Formularet ar helt anonymt och frivilligt att svara pa.

Del 1

1. Vilket ar ar du fodd?

2. Kon
a) Kvinna
b) Man

3. Vilket land kommer du ifran?

4. Vad har du for utbildning?

5. Vad har du for yrke?

6. Kan du anvanda dator?

Om du har anvant Migrationsverkets webbplats svara pa del 2.
Om du inte har anvéant Migrationsverkets webbplats svara pa del 3.

Del 2
7. Varfor anvande du webbplatsen? (du kan vélja fler alternativ)
a) Fa information
b) Skriva ut blankett
¢) Skicka in e-ansdkning
d)Annat ............ceeeenen
Om du inte svarat a (fa information) pa fraga 7, ga till fraga 9.

8. Vilken information sokte du?
a) Om migrationsverket (historia, bakgrund m.m.)
b) Om visum
¢) Om familjeanknytning
d) Om asyl
e) Om studier
f) Om arbetstillstand
g) Om medborgarskap
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h) Atervandring

i) Pass

J) Kontaktuppgifter
K)Annat .......................

9. Besokte du webbplatsen pa engelska?
a) Ja
b) Nej

10. Laste du information pa annat sprak &n svenska?
a) Ja
b) Nej

Om du svarade nej pa fraga 10 ga till fraga 12.

11. Vilket/vilka sprak laste du information pa?

12. Hittade du det du letade efter?

a) Ja
b) Nej
13. Var det latt att hitta det du sokte efter pa webbplatsen?
a) Ja
b) Nej
14. Vad tycker du om webbplatsens design?
Information Bilder
a) FOr mycket information a) FOor mycket bilder
b) For lite information b) For lite bilder
¢) Lagom med information c) Lagom med bilder
Farger Text
a) For mycket farger a) Svar att forsta
b) For lite farger b) Latt att forsta
¢) Lagom med féarg c) Lagom svarighet
Del 3

15. Varfor har du inte anvant Migrationsverkets webbplats?
a) Har inte haft behov av det
b) Visste inte att den fanns
c) Har inte tillgang till dator
d) Vet inte hur man anvander webbplatsen
e) Det ar lattare att ringa eller besoka migrationsverket
f)Annat ......................

16. Om du skulle bestka Migrationsverkets webbplats, vad skulle du géra dar?
a) Fa information
b) Skriva ut blankett
¢) Skicka in e-ansokning
d)Annat ...
Tack for din medverkan! Med vénlig hdlsning Akram och Sofia
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