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Sammanfattning
Detta arbete handlar om användbarhet när det gäller hemsidor. I rapporten har jag arbetat framförallt utefter frågeställningarna:
Vad är användbarhet?

Hur gör man en sida användbar?

Är det lönsamt att arbeta för att göra sidan användbar?

Hur vet man vilka användargrupper man har?

Hur tar man reda på vad dessa användargrupper vill ha?

Jag har sökt i litteratur som stod med i fallbeskrivningen om detta. I huvudsak har jag haft användning av litterära källor, men jag har också fått behov av att söka efter information på webbaserade källor. Jag har efter denna sökning fått tillfredsställande svar på mina frågor. Jag tycker att litteraturen inte lämnade mer att önska, utan jag fick reda på de uppgifter jag sökte efter. Jag har funnit några kriterier på vad man kan anse vara ”användbarhet” och en hemsida är användbar när den i hög grad uppfyller dessa kriterier.
Man utvecklar en användbar hemsida genom omfattande kontakt och samarbete med användarna själva. Detta med kommunikation mellan utvecklare och användare är A och O i arbetet att göra en hemsida användbar. Det finns olika metoder för att kommunicera med användarna. Det har även visat sig att insatser gällande användbarhet ger en stor ekonomisk avkastning och är mycket lönsamt.
Olika användargrupper har olika behov och önskemål. Man måste fastställa vilka användargrupper den aktuella hemsidan är riktad till och vilka användargrupper man har att göra med. Man kan göra undersökningar på de olika grupperna och ta reda på vad olika grupper har för önskemål. Personer med en intressegemenskap har liknande önskemål. Olika hemsidor är inriktade till olika användargrupper och är populära bland olika användargrupper. När man gör en hemsida måste man tänka på det och man måste ”känna” sin användargrupp för att kunna göra en hemsida användbar.
Problemformulering

I detta fall ska jag försöka reda ut lite frågetecken angående begreppet användbarhet. När man gör exempelvis en hemsida måste man tänka på användbarheten, man måste tänka på att anpassa sidan efter de tänkta användarnas behov och önskemål. Hur gör man egentligen det? Exakt vad är egentligen användbarhet? Om användarna inte finner min hemsida användbar eller anpassad efter deras behov så väljer de bort min sida och detta är inte vad jag vill. Det går att åtgärda, men att skapa en användbar hemsida, en hemsida med användbarhet som ledstjärna, tar mer tid i anspråk att skapa och kostar kanske även mer pengar.

Man får sätta denna utökade kostnad i perspektiv till vad man kan tjäna in på att göra hemsidan mer användbar. Om en hemsida är anpassad efter kunderna så blir den antagligen mer populär och man borde då även rimligtvis kunna tjäna mer pengar på den än annars. Därför kanske det kan löna sig om man lägger ner lite extra tid och pengar på att göra hemsidan användbar.
I fallbeskrivningen anger man fyra mål för användbarhet. Jag kommer återkomma till dem senare. Det finns alltså målsättningar angivna för användbarheten. Problemet är nu bara att uppfylla dessa målsättningar och ta reda på hur man ska bära sig åt för att uppfylla dem. Man måste först och främst bestämma sig för vilka sidan är riktad till. Olika typer av användargrupper har något olika krav och förväntningar på en hemsida. När man är på det klara med vilken eller vilka användargrupper hemsidan framförallt är riktad till så får man försöka utröna vad dessa grupper kan tänkas efterfråga.
Den kanske viktigaste frågan i detta fall är att reda ut huruvida det ens är möjligt att säkert veta vilka grupper av användare som använder en hemsida och om man kan veta vad olika grupper av användare vill ha eller om allt detta bara är mer eller mindre sannolika gissningar. I fallbeskrivningen poängteras framförallt att användbarhet ligger i att en sida är lätt att hantera och förstå. Detta gäller förstås för alla användargrupper. En hemsida måste vara bra uppbyggd så att man kan få en god överblick och lätt kan navigera sig fram och tillbaka mellan sidans olika avdelningar.
Lärandemål
Jag har som syfte med denna rapport att besvara vissa frågeställningar. Detta ska jag göra genom att hämta information från litteratur på området. I fallbeskrivningen anges några källor där man kan läsa mer om det hela och förhoppningsvis finna svar på frågeställningarna. Jag ska också konkretisera exakt vilka frågeställningar jag har och vilka frågetecken jag med denna rapport vill reda ut.
Mina mål med detta arbete är att beskriva vad användbarhet egentligen är för något, hur man gör en hemsida användbar, huruvida det är lönsamt att arbeta för att göra hemsidan användbar (i förhållande till det arbete och eventuella kostnader som krävs). Jag ska även specificera vilka de fyra mål för användbarhet, som jag har skrivit om här ovan, är för några och hur man ska verka för att uppnå dem. Någonting väldigt grundläggande som måste få ett svar är också hur man kan veta vilka användargrupper man har att göra med och ska skapa en hemsida för och hur man tar reda på vad de har för krav.
För att finna svar på dessa frågor och reda ut mina frågetecken ska jag studera den litteratur som anges som källor till fallbeskrivningen. Där återfinns också de två böcker som är vårt huvudsakliga studiematerial till detta moment (webbinformatik). Dessa två är:
Bergström, B (2003). Webbdesign Malmö: Liber
Molich, R. (2002). Webbdesign med fokus på användbarhet. Lund: Studentlitteratur
Utöver dessa två böcker som är det specifikt angivna studiematerialet för detta moment så ska jag även gå igenom de andra källorna som anges i fallbeskrivningen, i min jakt på svar:

Knight, J., Jefsioutine, M. Feature: The Persistence of Usablitity Myths. [Elektronisk],



usability news, Tillgänglig: http://www.usabilitynews.com/news/article1070.asp
Nielsen, J. (2003). Return on Investment for Usability. [Elektronisk], useit, Tillgänglig:



http://www.useit.com/alertbox/20030107.html
Schneiderman, B., & Plaisant, C. (2005), Designing the user interface - strategies for effective



human-computer interaction, Pearson Education

Rapport

Vad är användbarhet?
Hur gör man en sida användbar?

Är det lönsamt att arbeta för att göra sidan användbar?

Hur vet man vilka användargrupper man har?

Hur tar man reda på vad dessa användargrupper vill ha?

Användbarhet handlar till stor del om kvalitet. Det finns många olika mått på kvalitet, egenskaper som någonting (i detta fall en hemsida) måste uppfylla (i varierande grad och utefter detta också varierande kvalitet) för att anses ha bra kvalitet. Det handlar om drift, underhåll och omläggning och mer specifikt huruvida sidan är korrekt, tillförlitlig, säker, effektiv, tillgänglig, användbar, lätt att hantera, enkel att korrigera, flexibel, testbar, flyttbar, om den kan återanvändas och om den är anpassningsbar. (Molich 2002, s. 21).
Beroende på i hur pass hög grad en hemsida uppfyller dessa mål kan man sätta en slags grad av kvalitet på hemsidan. När hemsidan har god kvalitet, när den i hög grad uppfyller målen för kvalitet så får man nog också betrakta den som relativt väl användbar, men vi måste även komma ihåg att användbarhet är något olika för olika användargrupper, även om det finns vissa egenskaper av användbarhet som är allmängiltiga, som betraktas som positiva av alla användargrupper. Alla vill ha en hemsida som fungerar bra och som fungerar som man har väntat sig. 

I fallbeskrivningen anges några mått på användbarhet som man bör följa för att göra en sida så användbar som möjligt. Man ska: tillgodose användarnas behov, säkerställa tillförlitlighet, använda rätt standardisering och kompabilitet och slutföra projekten inom tidsramar och budget. (Schneiderman och Plaisant 2005). Detta är ungefär samma definition som Molich har angivit, som jag skrev om tidigare.
När det gäller en hemsida som ägnar sig åt olika typer av beställningar fyller man i formulär med personuppgifter så att varorna man beställer ska komma fram till rätt person och adress. Då vill man förstås att dessa personuppgifter skyddas, oavsett vilken användargrupp man tillhör. När det gäller saker som design kan det däremot skilja sig mellan olika användargrupper. Ungdomar kan exempelvis uppskatta en annan design och andra effekter än en pensionär. Detta är någonting som rör tycke och smak. Saker som handlar om funktion och säkerhet beror däremot inte på tycke och smak, utan där har alla användargrupper samma önskemål.
Mer specifikt ska en användbar sida vara lätt att lära sig, lätt att komma ihåg, effektiv att använda, begriplig och tillfredsställande att använda. (Molich 2002, s. 23). Huruvida en hemsida uppfyller dessa krav kan man testa sig fram till genom att exempelvis själv använda sidan och se hur pass man tycker att den lever upp till det man önskar. Den ansvarige för sidan kan även låta användarna utvärdera hemsidan (eftersom det är användarnas åsikter som måste vara användbarheten, det användaranpassade) genom enkäter som man får fylla i med frågor om vad man egentligen tycker om sidan och hur pass den stämmer överrens med de målsättningar som finns.
När man ska göra en hemsida användbar är det användarnas bästa man måste ha framför ögonen. Därför är det viktigt att utveckla hemsidan i samförstånd och samarbete med användarna. Man frågar användarna själva vad de vill ha och utvecklar sedan sidan utefter det. Om användarna har någonting att invända mot på sidan så får man åtgärda det på ett sådant sätt att man tror att användarna mer skulle uppskatta det. Om användarna är missnöjda med sidan så borde de kunna specificera vad de är missnöjda med och de borde även rimligtvis ha förslag på vad de vill ha istället för det som inte är tillfredsställande. Om de vill förändra hemsidan så måste deras åsikter stå till webbmasterns förfogande.
En målmedveten webbmaster bör förändra sin hemsida ända tills användarna är nöjda och inte har någonting att invända mot längre. Först då är sidan fullt användbar och användaranpassad. För att komma dit får man testa sig fram. Med tiden får man erfarenhet om vad som går hem hos användarna. En erfaren webbmaster bör rimligtvis vara skickligare på att göra hemsidor användbara än en nybliven webbmaster. Jag tror att detta är någonting man lär sig med tiden, att man får kompetens för detta att göra hemsidor användaranpassade när man har varit i mycket kontakt med användare och hört deras åsikter och synpunkter.

Man måste också ha krav på de enkäter som jag har skrivit om här ovan. Jag tycker inte att ja- och nej-frågor funkar i detta sammanhang. Man bör istället formulera frågor på sådant sätt att man får mer uttömmande svar. Om man lägger ut en enkät som alla sidans besökare kan fylla i så får man vara beredd på att vissa som svarar inte är seriösa med sina svar. När det gäller ja- och nej-frågor är det svårt att överblicka vilka svar som är seriösa och inte. När man istället fordrar mer uttömmande svar så kan man lätt sålla ut vilka som har svarat på ett oseriöst sätt. Det märker man på hur svaret är formulerat.
Att ha en enkät på hemsidan just för alla dess besökare kanske inte är det mest idealiska. Istället kanske man kan skicka ut enkäter till dem som besöker och använder sidan ofta, de som är insatta i den och har hunnit skaffa sig ordentliga åsikter om sidan och inte bara gör en subjektiv bedömning efter några minuters titt på en sida. Om det handlar om en nätbutik kan man skicka ut enkäter till enbart kunderna istället för att pracka på precis alla sidans besökare dessa enkäter. De som inte har handlat på denna nätbutik kan ju inte veta någonting om hur välfungerande sidans tjänster är och därför är det onödigt att ta med dem i undersökningen.
Jakob Nielsen skriver att man kan tjäna mycket pengar på att göra hemsidor mer användbara, även om det också kan kosta pengar att göra dem användbara. Man har tydligen gjort undersökningar som har visat att förtjänsten för sådana här åtgärder var 135 % för sex år sen och att dessa förtjänster har minskat till 83 % i dagsläget, men som vem som helst kan se rör det sig fortfarande om enorma vinster. (Nielsen 2008, http://www.useit.com/alertbox/roi.html). Nielsen visar även upp ett diagram på förtjänsterna (där dock enbart ena axeln är angiven och det inte finns någon förklaring på vad den andra axeln representerar).
Det enda konstaterande jag behöver göra här är att man faktiskt tjänar pengar på att göra sidor mer användbara och egentligen inte skriva så mycket om varför dessa vinster har minskat, men jag måste ändå beröra ämnet lite. Detta har inte sin grund i Karl Marx’ teori om profitkvotens fallande tendens eller dylikt, utan Nielsen har en så enkelt förklaring som att sidorna redan har blivit så pass användbara att det inte längre går att utveckla dem på samma sätt som förut. När man gjorde den förra undersökningen (för sex år sedan) så var hemsidorna i ett mycket sämre skick än de är idag och därför var det lättare att öka deras användbarhet och man gjorde därför också större inkomster på det. (Nielsen 2008, http://www.useit.com/alertbox/roi.html).
Även Molich behandlar frågan om man kan dra ut ekonomiska vinster av att lägga ner arbete på att göra hemsidor mer användbara. Han skriver att man lockar till sig nya kunde och behåller sina gamla kunder, hemsidan blir allmänt mer populär och man behöver inte lägga ner lika mycket resurser på telefonsupport (om man ens har någon sådan) och man kan därför tjäna pengar på ett utvecklingsarbete vad gäller användbarhet. (Molich 2002, s. 16).
Om vi tar en nätbutik som exempel (eller överhuvudtaget en hemsida som säljer produkter av ett eller annat slag), så är det förstås viktigt att sidan känns tillförlitlig för kunderna. När man lämnar ut sina personuppgifter för en beställning så vill man vara säker på att dessa behandlas säkert och inte når obehöriga och om man upplever det som en säker sida med snabba leveranser och är det inte är några skador på varorna när de kommer, så kan man rekommendera vänner och bekanta att också använda sig av samma sida och sidan kommer i en positiv spiral där det goda ryktet sprider sig och hemsidan blir mer och mer populär och kan därför sälja mer och tjäna mer pengar, för man får fler kunder.
När det gäller vissa hemsideprojekt är det väldigt uppenbart att man är inriktade på just en specifik användargrupp och det är även uppenbart i vilken denna användargrupp är. Det kan röra sig om olika ”communities”, som är specifikt inriktade till ungdomar. Som exempel kan jag ta hemsidan www.helgon.net, där det står redan på startsidan att det är en hemsida inriktad på ”människor med alternativa kläd- och musikstilar” och att den är riktad till folk mellan 16 och 40 år, alltså specifikt unga människor. I vissa fall är det såhär tydligt vilken målgrupp man har. I andra fall är det inte lika tydligt och blir då även mer komplicerat.
Det finns förstås också sidor som är tänkta att alla ska kunna besöka och känna sig nöjda med. Det kan röra sig om sökmotorer eller så. Syftet med en sökmotor är att man ska finna vad man söker. Utöver det brukar nog folk inte ha så många krav på just en sökmotor. Olika människor söker efter olika saker. En bra sökmotor måste alltså ha ett så stort innehåll och urval som möjligt. Man ska kunna söka reda på så mycket som möjligt genom sökmotorn för att den ska vara bra. Om den kan erbjuda en omfattande sökning, dvs. att man kan hitta information gällande vitt skilda ämnen, så tillfredställer den alla användargrupper på en och samma gång.
Vissa sidor kanske inte är tänkta att vara inriktade mot några speciella användargrupper överhuvudtaget, utan man kanske inte alls har koll på vilka typer av användare som brukar besöka den. Det finns sätt att ta reda på vilka användargrupper man har att göra med. När man utformar en hemsida har man rimligtvis någon tanke och syfte bakom hemsidan. (Molich 2002, s. 43). Om man ser över detta syfte bör man också kunna få en liten aning om vilka typer av människor som kommer använda sidan. Om man inte kan komma på vilka användare man har ens när man har funderat igenom sidans syfte så kan man alltid, som jag har skrivit om tidigare, reda ut detta med någon form av enkäter eller formulär.
Man kan låta användare få fylla i formulär om kön, ålder och olika former av intressen. På så vis kan man få en bild av sina användare och se inom vilken grupp de flesta användarna finns och utveckla sidan utefter majoritetens intressen, om man anser att det är svårt att jämka de olika gruppernas önskemål. När det gäller en sida man ska göra någon form av förtjänst på så är det viktigare att man tillfredställer majoriteten än minoriteten, därför att då blir inkomsterna större.
Det finns också metoder för att ta reda på vad de olika användargrupperna önskar och förväntar sig. Molich säger att man måste göra en beskrivning av de olika grupperna av användare. (Molich 2002, s. 45-46). Han skriver att man får skriva ner olika gruppers förväntningar på en hemsida, beskriva deras ”tekniska kompetens”, dvs. hur datorvana de är och sedan även specificera några kännetecken för de enskilda användargrupperna.

När man ska göra användarbeskrivning och alltså ta reda på vad olika användargrupper har för krav på en sida så måste man ha någon form av kontakt med användarna själva (och inte bara göra subjektiva bedömningar på egen hand). Ett bra sätt är intervjuer (jag själv skulle nog föreslå i muntlig form) eller diskussioner med användarna. (Molich 2002, s. 50). Åldersgrupp och personliga intressen är någonting viktigt för att kategorisera en användare. Personer av olika åldrar och personer med olika intressen är användargrupper, ålder och intresse är ett sätt att dela upp folk i användargrupper. Någonting annat är att dela upp dem efter datorvana, om de är nybörjare eller väldigt kunniga. Det ger dem olika utgångslägen.
Man kan även ställa frågor rent ut om vad en person faktiskt förväntar sig av en hemsida och har för krav och önskemål. Svaren på dessa frågor torde ju vara de viktigaste av alla. Man kan även låta användare testa en prototyp av hemsidan och sedan höra på deras önskemål om vad de tycker att man skulle kunna förbättra och förändra och vad de tycker fungerar dåligt, respektive bra. (Molich 2002, s. 50). Efter detta kan man skriva ner en sammanfattning om vad olika användargrupper vill ha och eftersom man vid det läget redan har tagit reda på vilka användargrupper man har att göra med så får man utveckla sidan utefter just dessa specifika användargruppers önskemål, som man nu har konkretiserade.
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� Om man gör hemsidan ideellt (och inga pengar är inblandade) tar det enbart mer tid om man ska göra den användbar. Om någon däremot är anställd för att göra en hemsida mot betalning så innebär denna utökade arbetstid att man måste ge personen i fråga en högre ersättning om sidan ska göras användbar, just eftersom det kräver mer arbete.
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