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Abstrakt

Vi undrade i denna undersökning vilka användbarhetsproblem en stor 
informationsrik webbplats skulle kunna tänkas ha. För att ta reda på detta
gjordes en heuristisk utvärdering, där specialister genom ett antal etablerade 
användbarhetsprinciper studerade en stor och komplex webbplats, för att se
vilka principer den bröt emot. Baserat på denna undersökning utformades sedan
ett användningstest där tolv deltagare fick ett antal uppgifter att lösa på
webbplatsen. Resultatet av användningstestet och den heuristiska
undersökningen analyserades sedan genom teoretiska utgångspunkter och det
konstaterades sedan att webbplatsen inte uppfyllde de användbarhetskrav 
som genom teorin tagits fram. Vidare konstaterades det även att de 
användbarhetsproblem som en stor webbplats skulle kunna tänkas ha rörde 
informationsarkitekturen, informationsmängden och hjälpfunktionerna.

Abstract

In this study we examined the usability problems that a information rich webpage 
could run in to. To do this study we first performed a heuristic evaluation. This 
evaluation lets a group of experts examine the webpage with some usability  
guidelines to keep in mind. Based on this study we formed a number of tasks that 
the members of the usability test would try to solve. The results of these tests were 
analyzed through theoretical benchmarks and it was concluded that the webpage 
broke a number of the usability guidelines which are based in our theory.  
Furthermore we ascertained that the problem in usability for a webpage of this 
extent is the information architecture, the information volume and that there is an 
adequate help function on the webpage.
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1 Introduktion

1.1 Bakgrund

Detta arbete härrör från studier på Mediedesign vid Luleå Tekniska Universitet, 
speciellt från ämnet interaktionsdesign. Där man fick orientera sig i 
applikations- och tillämpningsområden för interaktionsdesign. Arbeta med att välja 
och applicera lämpliga metoder för design och utvärdering av interaktiva medier, 
samt att kritiskt kunna förhålla sig till olika design- och utvärderingsansatser utifrån 
aktuella teorier inom området. För att skapa en god webbsida betonades vikten att 
ta hänsyn till användbarheten. Det handlar om i vilken grad användare i ett givet 
sammanhang kan bruka en produkt för att uppnå specifika mål på ett 
ändamålsenligt, effektivt och för användaren tillfredsställande sätt. Dessa studier 
skapade intresset för användbarhet och viljan att fördjupa oss i ämnet. När vi sedan 
tänkte vidare på begreppet användbarhet tittade vi på hur användbarhetsstudier 
brukar se ut och insåg hur viktiga de kan vara för ett projekt. Vi bestämde oss 
därför för att vi ville göra en användbarhetsstudie på en webbplats. Dock ville vi 
inte göra en dylik studie på vilken webbplats som helst utan vi ville kunna 
utvärdera någon som var viktig och berörde många människor. Efter att ha tittat 
runt lite hittade vi Norrbottens läns landstings webbplats och då kände vi att vi var 
på rätt spår; 

Norrbottens läns landsting är länets största arbetsgivare med cirka 8 000 
anställda, varav ca 6 500 arbetar inom hälso- och sjukvården. Landstinget 
arbetar för norrbottningarnas välfärd och styrs ytterst av norrbottningarna, 
genom allmänna politiska val. Landstinget ska bedriva hälso- och sjukvård, 
folktandvård samt viss utbildning. Som folkvalt regionalt organ, ska 
landstinget medverka till Norrbottens utveckling samt genom ekonomiskt 
och annat stöd till kultur, kollektivtrafik och de mindre företagens utveckling 
skapa förutsättningar för en god livsmiljö (Lars Tyskling, 2005).

Landstinget har som nämnt en webbplats. Den innehåller information för dess olika 
delar hälsa och sjukvård, tandvård, kultur, regional utveckling och politik. När vi 
besökte webbplatsen såg vi att den var stor och att det fanns mycket bra information 
som människor i hela Norrbotten har nytta av. Med tanke på detta tyckte vi att det 
skulle vara av stor vikt att undersöka användbarheten på webbplatsen. Vi ringde 
upp landstingets informationschef Lars Tyskling för att höra hur de arbetat med 
användbarheten och om de skulle vara intresserade av en studie av den. Vi fick veta 
att den nuvarande webbplatsen lanserades år 2004 och är baserad på ett intranät, 
vilket är ett slutet nätverk för datorer. Det är tänkt att intranät ska vara en kanal 
mellan personer inom den egna organisationen, ibland kan det förekomma att 
externa användare kan få tillgång, till exempel kunder. Dock handlar det här oftast 
om ett speciellt system där de inte får tillgång till all information utan endast den 
information som kunderna ska ha tillgång till. Webbplatsens huvudmålgrupp är 
kvinnor och män mellan åldern 20-60 år.
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1.2 Problemformulering

Eftersom den nuvarande webbplatsen är anpassad utifrån ett intranät så är 
användbarheten i första hand inte anpassad för den vanliga besökaren, vilket man 
på landstingets informationsenhet är medvetna om. Hemsidor tillhörande större 
organisationer tenderar att vara stora och komplexa, det är många olika enheter som 
ska interagera med varandra. Därför är avsikten med arbetet att svara på om 
webbplatsen är användbar ur teoretisk synpunkt, och vilka användarproblem som 
kan finnas på en sådan stor webbplats som denna och varför.

1.3 Syfte

Syftet med denna uppsats är att utvärdera webbplatsens användbarhet, att hitta 
eventuella problem som besökaren kan stöta på och genom detta bidra till att 
underlätta det framtida arbetet med den. Men också att kunna bidra med
information om vilka användarproblem som kan vara relaterade till en sådan här 
stor webbplats till vårt eget område mediedesign. 

1.4 Avgränsningar

Det studeras inte huruvida webbplatsen är anpassad för att fungera i olika gränssnitt 
eller hur webbläsare och server fungerar. De användare undersökningen kommer att 
fokusera på är de som betecknas som ”normalbesökaren”, en person med en ålder 
på 20-60  år, vilket betyder att användbarheten för personer med någon form av 
handikapp inte kommer att studeras. Undersökningen kommer inte att fokusera på 
de sidor som länkar in eller ut från Norrbottens läns landstings webbplats eftersom 
intresset ligger i att studera användbarheten för besökaren som redan är inne på 
den. 
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2 Teori

2.1 Begreppet användbarhet

För att kunna säkerställa de användarproblem som kan finnas på www.nll.se måste 
man veta vad begreppet användbarhet står för. I detta kapitel kommer därför väl  
utvalda definitioner av begreppet pressenteras. Definitionerna har valts ut på  
grund av att de utformats utifrån olika perspektiv och därför kommer att  
komplettera varandra på ett bra sätt. Resultaten av undersökningen kommer att 
analyseras utifrån dessa definitioner för att en komplett bild av webbplatsens 
användbarhet ska kunna tas fram.

Det har formulerats ett flertal definitioner av användbarhet och originaldefinitionen 
är att system ska vara lätta att använda, lätta att lära, flexibla och frambringa en god 
attityd i människor (Benyon, Turner & Turner, 2005). Det finns även en  
genomarbetad internationell standard för användbarhet nämligen ISO 9241-11, 
vilken definierar användbarhet som ”Den utsträckning till vilken en specificerad 
användare kan använda en produkt för att uppnå specifika mål, med  
ändamålsenlighet, effektivitet och tillfredsställelse i ett givet sammanhang”  
(Sundström, 2005).  Kärnan i definitionen är de tre komponenterna  
ändamålsenlighet, effektivitet och tillfredsställelse, dessa beskrivs på följande vis;

ÄndamålsenlighetDen noggrannhet och fullständighet med vilken an	��
	 vändarna når givna mål. 

EffektivitetResursåtgång i förhållande till den noggrannhet och full		��
	 ständighet med vilken användarna uppnår givna mål. 

Tillfredsställelse ��
	 Frånvaro av obehag samt positiva attityder vid användningen av en 	
	 produkt. (Sundström, 2005, s.17).

http://www.nll.se
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2.2 Definition enligt Nielsen

När Jakob Nielsen (1993) formulerar sin definition menar han att användbarhet 
är ett kvalitetsattribut som bestämmer hur lätt ett system är att använda. Vidare 
menar han även att ett systems användbarhet innebär att användarna måste kunna 
acceptera hela systemet. 

 

Figur 1. Nielsens definition av användbarhet (Nielsen, 1993, s. 25)

Den sociala acceptansen handlar om huruvida användarna kan acceptera 
funktionerna i ett system. Den praktiska acceptansen handlar om kostnad av 
systemet och om kompabilitet med andra system. Systemet ska också vara 
tillförlitligt så tillvida att det inte innehåller något tekniskt fel, men även vara 
tillförlitligt på det sätt att användaren till exempel vågar lämna ifrån sig sin 
e-postadress. Nielsens (1993) definition av användbarhet är en av komponenterna i 
den praktiska acceptansen och består av följande kvalitetsattribut; 

Lärbarhet  ��
	 Systemet ska vara lätt att lära och kontrollera så att användaren 		
	 relativt snabbt kan börja få arbete gjort med hjälp av det utan en alltför 	
	 lång utbildning.  

Effektivt  ��
	 Systemet ska vara effektivt att använda. När användaren väl har lärt  
	 sig systemet ska denna kunna utföra sin uppgift så snabbt och 		
	 effektivt som möjligt. Man ska med andra ord kunna få ut en hög grad 	
	 av produktivitet.  

Lätt att minnas  ��
	 Systemet ska vara lätt att minnas så att den tillfälliga användaren ska 	
	 kunna återkomma till systemet efter en tids frånvaro utan att behöva 
	 lära och utbilda sig om hur allt fungerar en gång till. 
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Få fel  ��
	 Systemet ska ha en låg felfrekvens, användare ska göra få fel under 	
	 användningen av det och om de nu skulle göra ett fel ska de lätt kunna 	
	 återställa det. Katastrofala fel får däremot inte inträffa. Nielsen (1993) 	
	 definierar ett fel som en handling som resulterar i att det önskade målet 	
	 inte uppnås.  

Tillfredsställelse  ��
	 Systemet ska vara trevligt och behagligt att använda så att  
	 användare är subjektivt tillfredsställda vid användningen av det.  
 

2.3 Definition enligt Allwood

År 1998 kommer Carl Martin Allwood ut med sin definition på vad användbarhet 
är. Allwood (1998) menar att vi använder datorer för att det ska bli lättare för oss att 
utföra en uppgift. Vi vill koncentrera oss på de problem som rör vår uppgift och inte 
på sådana problem som kan röra datorn eller programmet. Datorn ska hjälpa oss att 
höja kvalitén på arbetsresultatet och därigenom höjs vår produktivitet (Allwood, 
1998). Tidigare resonerade man att ett program som tillhandahöll tillräckligt med 
funktionalitet var lösningen till att öka produktiviteten. På senare tid har man dock 
insett att programmen även måste ha god användbarhet för att öka produktiviteten. 
De faktorer som produktiviteten är beroende av är funktionalitet, olika aspekter 
av användbarhet och att användarens informationsbehov tillgodosetts (Allwood, 
1998).
 

Figur 2. Allwoods definition av användbarhet (Allwood, 1998, s. 11). 
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Allwood (1998) menar användbarhet borde ses som en interaktiv egenskap 
och att ett programs användbarhet bestäms av olika egenskaper i själva 
användningssituationen och dessa egenskapers samverkan. Det är fyra olika 
faktorer som bestämmer ett programs användbarhet enligt Allwood (1998, s. 11); 
anpassning, användarvänlighet, användaracceptans och användarkompetens. 

Anpassning ��
	 Med anpassning menar Allwood (1998) att programfunktionerna  
	 är utformade på ett sådant vis att de naturligt följer strukturen hos den 	
	 uppgift användaren försöker lösa.  

Användarvänlighet ��
	 Begreppet användbarhet delas in i de fyra aspekterna åtkomlighet, 		
	 förenlighet med och stöd för människans mentala funktionssätt, 		
	 individualisering och hjälpresurser (Allwood, 1998). 

Åtkomlighet betyder att ett program måste vara tillgängligt så att användaren kan 
använda det och att de tekniska aspekterna är tillförlitliga (Allwood, 1998). Det ska 
till exempel inte vara för långa svarstider på en dator och man ska dessutom kunna 
förflytta sig så fort och effektivt som man vill i det aktuella programmet.

Förenlighet med och stöd för människans mentala funktionssätt handlar enligt 
Allwood (1998) till exempel om att den information som pressenteras på bildskärm 
inte ska utmana användarens kognitiva1 förmågor där minneshantering och 
perception2 ingår. 

Med individualisering menar Allwood (1998) att ju mer stöd programmet ger åt 
olika typer av användare, desto större är chansen att det passar den enskilde. Detta 
kan handla om att användaren kan påverka vilket utförande informationen ska 
presenteras på, någon användare kan tänkas vilja ha en större text och en annan 
kanske arbetar bäst med hjälp av kortkommandon. 

Hjälpresurser är den sista aspekten av användarvänlighet och den handlar först 
och främst enligt Allwood (1998) om att det ska finnas tillgång till hjälp när en 
användare råkar ut för problem. På webben kan denna hjälp handla om att det ska 
finnas hjälpfunktioner på webbplatsen som förklarar hur man återställer ett fel som 
inträffat.  

Acceptans ��
	 Då en användare är positivt inställd till ett program och har en hög 
	 motivation att använda det, har programmet uppnått en acceptans.  
	 Om den positiva inställningen saknas kan det leda till att programmet  
	 används på ett slarvigt sätt vilket i sin tur leder till att arbetsresultatet  
	 blir lidande (Allwood, 1998). 

 1 Kognition: handlar om de tankefunktioner med vilkas hjälp information och kunskap hanteras 
(Nationalencyklopedin, 2008a).
 2 Perception: är ett  begrepp för de processer som är aktiva i att tolka sinnesintryck. En mängd 
medvetna och omedvetna processer förvandlar sinnesintryck till meningsfull information. 
(Nationalencyklopedin, 2008b).
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Kompetens ��
	 När en användare har så pass mycket förståelse och färdigheter för att  
	 kunna använda datorn eller ett program i sitt dagliga arbete på ett  
	 effektivt sätt har användaren uppnått en kompetens (Allwood, 1998).  
 

2.4 Definition enligt Sundström

En enkel definition av användbarhet på webben, som används av Tommy 
Sundström är; 

användbarhet = nytta × användarvänlighet (Sundström, 2005, s. 13).

Sundström menar att definitionen fångar de två viktigaste delarna av 
användbarheten, användarvänligheten och nyttan. Det förstnämnda innebär att 
det måste det vara ett gott hantverk, vilket betyder att webbplatsen måste vara 
användarvänlig i typografi, navigation och hastighet. Vad beträffar nyttan så 
menar Sundström (2005) att det inte kan bli någon användbarhet utan den. Om en 
användare till exempel är ute efter att roa sig, är det i så fall det som är nyttan, och 
om användaren inte blir road finns det ingen användbarhet. 

Modellen ovan är enligt Sundström bra att använda sig av om man vill titta 
på användbarheten i ett övergripande perspektiv, men när man ska analysera 
användbarheten är det bra att ha något som kan gå djupare ned. Sundström (2005) 
väljer då att använda en modell som han kallar de fyra dörrarna, vilken illustrerar 
hur en användare måste passera fyra dörrar på vägen in i en webbplats. Användaren 
måste tycka om vad hon ser, hon måste klara av att läsa vad där står, hon måste 
kunna hitta det hon är ute efter och hon måste kunna använda det  
(Sundström, 2005, s 14).
 

 

Figur 3. De fyra dörrarna. Sundströms definition på användbarhet (efter Sundström 2005, s. 15).

För att modellen ska existera måste användaren ha ett mål och det skulle kunna 
vara att ta reda på något eller kanske att roa sig. Användaren kommer sedan till 
webbplatsen för att uppnå just det målet. För att nå målet måste de fyra dörrarna 
utseende, språk, struktur och interaktion passeras enligt Sundström (2005); 
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Utseendet ��
	 Den första dörren är webbplatsens utseende och här bildar sig 	  
	 användaren omedelbart en uppfattning. Det första intrycket är mycket  
	 viktigt och kan i vissa fall till och med vara en avgörande faktor när  
	 en användare bestämmer huruvida hon ska titta närmare på webbsidan  
	 eller inte. Nu talar Sundström (2005) inte enbart om webbsidan ser  
	 snygg ut eller inte. Det handlar mer om att webbplatsen ska ha rätt  
	 stil och se ut som en webbplats där användaren kan uppfylla sina mål  
	 (Sundström, 2005).	    

Språket ��
	 Den andra dörren är språket och hur det fungerar kommer att påverka  
	 upplevelsen av webbplatsen. Språket ska visa användaren vart saker  
	 och ting finns och hur de fungerar. (Sundström, 2005). 

Strukturen ��
	 Om användaren tycker att utseendet och språket fungerar bra börjar  
	 hon nu leta efter det hon kom för. Detta betyder att användaren  
	 kommer att konfronteras med navigationen, vilken är en del av  
	 strukturen, den tredje dörren. Informationsdesignen står i fokus och  
	 den handlar om ordning och hög organisation enligt Sundström (2005). 

Interaktionen ��
	 Om användaren hade som mål att hitta en viss text har denne uppnått 	
	 det hon kom för. Däremot har webben utvecklats till att även vara en  
	 plats där man kan shoppa, chatta och skicka e-mail. Om användaren  
	 ska göra något i stil med detta menar Sundström (2005) att man har en  
	 fjärde dörr att passera, nämligen interaktionen. Här gäller det att  
	 användaren begriper hur sidan fungerar och interaktionsdesign handlar  
	 enligt Sundström (2005) om hur formulär och hur applikationer styrs  
	 via webben. 

För att komma igenom dessa dörrar måste användaren veta hur de ska öppnas och 
Sundström (2005) menar att det kan finnas många hinder för en användare som gör 
att dörren är svåröppnad. Detta kan till exempel vara i form av att menyer byggts 
med bilder som inte förmedlar dess innebörd, att metaforen inte går fram. Något 
som Sundström (2005) poängterar är att modellen är en förenkling av hur det 
kan se ut i verkligheten. Med detta menar han att användaren inte upplever dessa 
ovan nämnda faktorer en efter en, de upplevs ibland samtidigt och kan smälta in i 
varandra. 

Något som Sundström (2005) poängterar är att modellen är en förenkling av  
verkligheten. Med detta menar han att användaren inte upplever dessa ovan nämnda 
faktorer en efter en, de upplevs samtidigt och kan smälta in i varandra. 
Sundström (2005) förklarar också att webbplatser kan ha olika mycket av de olika 
sorternas design. Vissa består nästan enbart av grafisk design till och ingen eller lite 
information eller funktioner som behöver organiseras.  
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Webbsidor med e-handel handlar om interaktionsdesign, att göra saker. Intranät 
och myndigheters webbsidor har ofta sin tyngdpunkt i informationsdesignen, de 
används för att man vill få veta saker, vilket är fallet med webbsidan som studeras i 
denna uppsats. 

2.5 Därför är det viktigt att ha användbarhet i åtanke

Att rikta uppmärksamhet åt användbarhet vid utformandet av en webbsida betyder 
enligt Krug (2006) mindre frustration och mer tillfredsställelse hos användarna av 
den, vilket ökar chanserna att de återkommer. Nielsen och Loranger (2006) menar 
att användbarhet på webben i dag är viktigare än någonsin då den  
konkurrenskraftiga miljön har skärpts. Tillväxten av anständiga sökmotorer  
betyder att människor bara behöver skriva in några få ord i dem, och sedan har de 
en ordentlig lista med företag som tävlar om att lösa deras problem. Samtliga  
företag ligger bara ett klick bort men ingen av dem kommer att få någon 
uppmärksamhet om det finns för många fördröjningar för användaren att nå sitt mål 
hos dem. 

Ottersten och Berndtsson (2002) förklarar att många interaktiva produkter är sådana 
att användaren själv avgör om hon vill använda dem. Om produkten inte är enkel 
och trevlig att använda tappar den användare och kunder. Många IT produkter är 
också en integrerad del i vissa arbeten och där kan den anställda  
däremot inte välja att avstå från att använda den, då det troligtvis leder till att denne 
får sparken. Dålig användbarhet hos dessa produkter kan enligt Ottersten och 
Berndtsson (2002) medföra kostnader för att vissa arbetsuppgifter tar för lång tid 
att utföra. Vidare kan det även leda till stress, ohälsa och otrivsel för den anställde. 
Ibland kan det bli så att produkten inte används över huvudtaget och då innebär det 
bortkastade pengar. För att slippa hamna i sådana här situationer anser Ottersten 
och Berndtsson (2002) att användningsaktiviteter borde införas som en naturlig del 
i ett utvecklingsprojekt då några av fördelarna med detta är;

Ökad produktivitet��
Minskad inlärningstid��
Minskade kostnader och kortare tid för utveckling��
Engagemang hos användare och beställare��
Minskade livscykelkostnader��
Ökad tillfredsställelse för användaren��
Stärkt varumärke��
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3 Metod

Två metoder användes för att på bästa sätt finna olika sorters problem som  
webbplatsen eventuellt kunde ha. Den första metoden är en heuristisk utvärdering, 
vilken bygger på att specialister med hjälp av en lista användbarhetsprinciper s.k. 
heuristiker, ska kunna utvärdera ett gränssnitt. Den andra metoden är ett  
användningstest, vilket går ut på att användare ges ett antal uppgifter att  
utföra på webbplatsen. Användarna observerades när de utförde uppgifterna, och 
uppmanades att tänka högt. I slutet av varje observation skedde en öppen intervju 
där användaren fick berätta om hur webbplatsen upplevdes.

3.1 Kvantitativa och kvalitativa metoder

När man i en undersökning har identifierat sitt problemområde ställs man inför 
valet av metod. Här gäller det att välja den metod som man anser kan svara på ens 
specifika frågeställning på bästa sätt. Det finns två olika undersökningsmetoder, 
kvalitativ och kvantitativ. Skillnaden mellan dessa är först och främst hur man  
använder sig av siffror och statistik.

Kvalitativa metoder kännetecknas av att de har ett förstående syfte. Man är inte 
inriktad på att pröva om informationen har generell giltighet. Det är snarare så att 
man genom olika sätt att samla in information får en djupare förståelse av sitt  
problemområde, och man kan också beskriva helheten av det  
sammanhang som detta inryms i. Den kvalitativa metoden kännetecknas av närhet 
till källan man hämtar sin information ifrån (Holme & Solvang, 1997)

Kvantitativa metoder är mer formaliserade och strukturerade och forskaren har 
stor kontroll. Uppläggning och planering kännetecknas av selektivitet och avstånd 
i förhållande till informationskällan. En nödvändighet för att man ska kunna 
genomföra formaliserade analyser, göra jämförelser och pröva om de resultat 
man kommit fram till gäller alla enheter man önskar uttala sig om. Statistiska 
mätmetoder spelar en central roll i analysen av kvantitativ  
information (Holme & Solvang, 1997).

Det beslutades att en kvalitativ metodansats skulle användas i denna undersökning. 
Anledningen till detta är att uppsatsens frågeställning berör ett ämne där  
testpersonernas upplevelser och känslor kommer att spela stor roll. Vid sådana 
här frågeställningar där ämnet kan vara vagt, subjektivt och inte kan mätas 
direkt är kvalitativa studier nödvändiga (Wallén, 1991). Det är också viktigt att 
testpersonerna får möjlighet och utrymme att uttrycka sig fritt så att det upprättas 
en riklig information som resulterar i att problemområdet kan analyseras på djupet. 
Idar Mange Holme och Bernt Krohn Solvang (1997) menar att kvalitativa metoder 
har sin styrka i att de visar på totalsituationen. En sådan helhetsbild möjliggör en 
ökad förståelse för sociala processer och sammanhang. Den närkontakt sådana  
undersökningsmetoder skapar i förhållande till de undersökta enheterna öppnar 
också för en bättre uppfattning av den enskildes livssituation. 
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3.2 Heuristisk utvärdering
En heuristisk utvärdering den mest informella av inspektionsmetoderna och den 
går ut på att användbarhetsspecialister utvärderar ett system och avgör om det är 
i överensstämmelse med ett antal etablerade användbarhetsprinciper (Nielsen & 
Mack, 1994). Dessa principer brukar kallas för heuristiker. 

En heuristisk utvärdering går till på så vis att varje specialist inspekterar det 
specifika systemet enskilt. Dessa får inte samarbeta eller prata sinsemellan under 
utvärderingens gång, detta för att man ska kunna försäkra sig om oberoende och 
objektiva utvärderingar (Nielsen & Mack, 1994). Resultaten av den heuristiska 
utvärderingen kan registreras på två olika sätt. Antingen kan man låta varje 
specialist sammanställa en skriftlig rapport eller så kan en observatör anteckna 
specialisternas kommentarer när de går igenom systemet (Nielsen & Mack, 1994) 
I denna utvärdering användes det första alternativet av praktiska skäl då vi själva 
skulle delta i den. 

Vi valde att använda oss av metoden då vi går en utbildning som under tre år 
bl.a. har gett oss kunskap i hur man utformar webbsidor och vad man bör tänka 
på när man gör detta. Därför fanns möjligheten att själva delta som specialister i 
undersökningen. Dessutom fanns fördelen att kunna rekrytera fler specialister då 
våra klasskamrater besitter samma kunskap. En annan anledning till att metoden 
valdes är att den går relativt fort att utföra och därför kan ligga till grund för 
utformningen av användningstesterna.

Sammanlagt deltog fem specialister i utvärderingen. Dessa fick skriftlig information 
om hur den heuristiska utvärderingen skulle gå till samt vilka principer de skulle 
använda sig av (se bilaga 1). Specialisterna hade sedan cirka två veckor på sig att 
sammanställa sina rapporter, därigenom hade de god tid att tolka och tänka igenom 
principerna. Varje specialist dokumenterade sedan skriftligt vilka användarproblem 
de hittat och motiverade dessa utifrån de heuristiker de hade fått som utgångspunkt.
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3.3 Nielsens heuristiker

Här nedan listas de 10 heuristikerna som Nielsen tagit fram. Dessa är hämtade ur 
boken Usability inspection methods (Nielsen & Mack, 1994, s. 30). Heuristikerna 
är översatta till svenska men originalformuleringen visas inom parentes;  
 

Synlighet av systemets status (eng visibility of system status) ��
	 Systemet ska alltid hålla användare informerade om vad som pågår, 	
	 genom lämplig återkoppling/feedback inom rimlig tid.  

Matchning mellan systemet och verkligheten (eng match between  ��
	 system and the real world) 
	 Systemet ska tala användarens språk, med ord, fraser och koncept som 	
	 är bekanta för användaren, snarare än systemorienterade uttryck.	  	
 	 Systemet ska följa konventioner ur den verkiga världen, genom att 		
	 framställa information i en naturlig och logisk ordning.  

Användarkontroll och frihet (eng user control and freedom) ��
	 Användare väljer ofta funktioner i systemet av misstag och behöver 	
	 därför en tydligt markerad ”nödutgång” för att kunna lämna  
	 ofrivilliga situationer utan att behöva gå igenom en utsträckt dialog. 	
	 Systemet ska därför stödja ”ångra” och ”gör om”.  

Konsistens och standarder (eng consistency and standards) ��
	 Användare ska inte behöva undra om olika ord, situationer eller  
	 handlingar betyder samma sak. Systemet ska följa en enhetlig standard. 

Förhindra fel (eng error prevention) ��
	 Något som är bättre än bra felmeddelanden är en noggrann design som 	
	 förhindrar att ett problem inträffar överhuvudtaget.  

Igenkänning istället för hågkomst (eng recognition rather than recall) ��
	 Gör objekt, funktioner, information och valmöjligheter synliga.  
	 Användaren ska inte behöva komma ihåg information från en del av 	
	 dialogen till en annan. Instruktioner för användning av systemet ska 	
	 vara synliga eller lätta att finna då de behövs.  

Flexibilitet och användningseffektivitet (eng flexibility and  ��
	 efficiency of use) 
	 Erbjud tillgång till snabbkommandon som snabbar upp interaktionen 	
	 för expertanvändare. På så vis kan systemet tillgodose både oerfarna 	
	 och erfarna användares behov. Tillåt användare att anpassa frekventa 	
	 handlingar. 

Estetisk och minimalistisk design (eng aesthetic and minimalist design) ��
	 Dialoger ska inte innehålla information som är irrelevant och sällan 	
	 behövd. Varje tillagd enhet av information i en dialog konkurrerar med 	
	 de relevanta enheterna av information och minskar deras synlighet.  
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Hjälp användare att känna igen, diagnostisera och korrigera fel  ��
	 (eng help users recognize, diagnose, and recover from errors) 
	 Felmeddelanden ska uttryckas på ett enkelt språk (inte med koder), de 	
	 ska precisera problemet och ange en konstruktiv lösning på det. 
            

Hjälp och dokumentation (eng help and documentation) ��
	 Även om det är bättre att systemet kan användas utan dokumentation, 	
	 kan det vara nödvändigt att erbjuda hjälp och dokumentation. Sådan 	
	 information ska vara lätt att söka efter och den ska fokusera på  
	 användarens uppgift, lista konkreta steg att utföra och inte vara för 		
	 lång.  

Då dessa heuristiker är ganska breda och kan vända sig till alla möjliga olika typer 
av gränssnitt (Nielsen, 1993) beslutades det att lägga till två mer webbspecifika 
principer som ansågs viktiga för webbplatsen som studeras. Dessa blev författade 
med hjälp av litteratur; 

Navigation ��
	 Det ska finnas stöd att göra det möjligt för användaren att röra sig runt 	
	 i de olika delarna av systemet. Användaren ska veta vart hon befinner 	
	 sig, vart hon har varit och vilka möjligheter hon har att gå vidare.  

Informationsarkitektur ��
	 Webbsidor utan effektiva informationsscheman hindrar användare  
	 från att nå den information de söker, de ska inte behöva spendera tid 	
	 på att lära sig en informationsstruktur. En välstrukturerad webbsida 	
	 ger användarna det de vill ha och när de vill ha det, på den plats de 		
	 förväntar sig att få det. De förväntar sig att webbsidan organiserar  
	 informationen på ett sätt som ger mening. URL, sidtitlar, rubriker och 	
	 länkar ska vara korta och beskrivande då användare föredrar detta 		
	 framför långa detaljerade beskrivningar.

I användbarhetsstudier utförda på 25 stycken hemsidor, vilka pressenteras i boken 
Prioritizing web usability (Nielsen & Loranger, 2006), visade det sig gång på 
gång att människor fick kämpa för att hitta den information de ville ha. Faktum 
var att detta var det största användarproblemet man stötte på i dessa studier; 
användarna hade stora svårigheter med att hitta det de letade efter. Nielsen och 
Loranger menar att navigationen (menyer, namn på kategorier och länkar) och 
informationsarkitekturen (vilket syftar på hur en informationsplats är strukturerad) 
är de faktorer som bestämmer hur lätt det är att hitta saker när man klickar runt 
på en webbsida. En god navigation visar människor vart de befinner sig och vart 
saker och ting är lokaliserade. En bra informationsarkitektur låter användaren 
finna de svar de söker på den plats de förväntar sig att få dem. En av de största 
komplimangerna en webbplats kan få är då människor inte kommenterar dess 
struktur i användningstester, vilket är något som Nielsen och Loranger (2006) 
speciellt lyfter fram. 
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Man kan hitta navigation som en egen designprincip hos andra författare (Benyon, 
Turner & Turner, 2005) och denna syftar då på att det ska finnas stöd att göra det 
möjligt för människor att förflytta sig runt i olika delar av ett system till exempel i 
form av översiktskartor. Informationsarkitekturen ses också som en mycket viktig 
aspekt när man ska utforma en webbplats, och detta är på grund av hemsidornas 
storlek, i dag finns det många otroligt stora hemsidor, ett exempel är den webbplats 
som utvärderas i denna uppsats. Att ta fram en informationsarkitektur som kan 
tjäna alla de intressen som uppstår hos stora hemsidor är svårt och därmed är 
informationsarkitekter mycket efterfrågade (Benyon, Turner & Turner, 2005).

3.4 Användartest
Ett användartest är en effektiv metod för att fånga hur väl en produkt fungerar i en 
användningssituation. Genom att låta en användare utföra realistiska uppgifter kan 
eventuella problem som kommer att uppstå när produkten ska användas identifieras. 
Framför allt fångas möjliga orsaker till problemen, vilket gör att man får ett 
bättre underlag för att åtgärda dem och därmed får en bättre produkt (Ottersten 
& Berndtsson, 2002). Att testa en produkt med riktiga användare är den mest 
grundläggande utvärderingsmetoden och Nielsen (1993) menar att den är oersättlig 
då den ger direkt information om hur människor använder datorer och vad deras 
exakta problem är med det gränssnitt som testas.

Användartester som fenomen har funnits länge. Idén med dessa är att man vill veta 
om till exempel webbplatsen man står bakom är lätt att använda. Detta gör man 
genom att observera människor när de försöker att använda den och notera när de 
hamnar i trubbel (Krug, 2006). Användartestet ska utföras i så realistisk miljö som 
möjligt, helst ska testet utföras i användarens vardag, men ofta finns tekniska eller 
andra hinder för detta (Ottersten & Berndtsson, 2002). Ett användningstest är enligt 
Nielsen & Mack (1994) en empirisk metod och den kan finna många  
användarproblem som man missat i den heuristiska utvärderingen och tvärt om. 
Eftersom den heuristiska utvärderingen och användningstestet finner olika sorters 
problem som förbisetts av den andra metoden rekommenderas det att man använder 
sig av de båda (Nielsen & Mack, 1994).

Ett användartest innebär att användaren (deltagaren i testet) får ett antal  
uppgifter att lösa i det system man ämnar testa. Uppgifterna ska vara så realistiska 
och så relevanta som möjligt och användaren ska tänka högt när hon utför  
uppgifterna (Ottersten & Berndtsson, 2002). I ett användartest finns det tre till fyra 
olika roller vilka är användare, handledare, observatör och eventuellt ett vittne. 
Användaren är den person som deltar i testet, handledaren är den som ansvarar för 
att användaren känner sig tillfreds med situationen och den som ställer frågor och 
hjälper användaren om denne eventuellt kör fast eller undrar över något.  
Observatörens uppgift är att notera vad som händer, hur användaren  
samspelar med den produkt som testas och vart det uppstår problem. Ett vittne 
är en person som kan ha intresse av utvärderingen, till exempel beställaren av 
utvärderingen. En person som har varit med och utformat produkten som testas bör 
inte vara handledare, detta för att denna omedvetet kan ställa ledande frågor och 
misstolka hur användaren uppfattar produkten (Ottersten & Berndtsson, 2002).

Då användningstestet går ut på att observera användaren är metoden vi använder 
en observation, vilken är en vetenskaplig teknik för att samla in information. Med 
observationsmetoden kan man studera beteenden och skeden i ett naturligt  
sammanhang i samma stund som de inträffar. Till skillnad från intervju och enkät är 
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man inte beroende av att deltagarna har en tydlig minnesbild som de dessutom ska 
kunna vidarebefordra så att vi uppfattar den rätt (Patel & Davidson, 2003). Rollen 
som observatör kan utformas på olika sätt och man brukar skilja mellan öppen och 
dold observation. I detta fall valdes en öppen observation, vilket betyder att  
deltagarna vet om och har accepterat att de blir observerade och att en kartläggning 
av deras beteende kommer att utföras. 

När man ska göra en observation måste man ta ställning till på vilket sätt man 
ska registrera den. Till användartestet utformades en datalogg som beskrivs under 
respektive rubrik, och det beslutades även att varje observationssession skulle  
filmas. Ofta kompletterar man videofilmningen med bandupptagning av 
användarens kommentarer och tankar då de löser uppgifterna (Chalmers  
metodappendix, 2006). I detta användartest användes en filmkameran för att 
registrera hur användaren rörde sig runt på webbplatsen genom att den riktades mot 
skärmen. Filmkameran användes också för att spela in användarens  
kommentarer och åsikter. Rollerna som observatör och handledare utgjordes av  
författarna av uppsatsen. Då sådana roller egentligen kräver mycket träning och 
kunskap om mänskligt beteende (Mitchell, 2007; Nielsen, 1993; Ottersten & 
Berndtsson, 2002) fungerade videoupptagningen även som en garant för att inget 
beteende skulle förbises. Om observatören och handledaren kände att de missat 
något kunde de gå tillbaka till en observationssession och titta igenom den i lugn 
och ro en gång till.

Då användartestet involverade mycket teknik där användarens tankar och  
beteende spelas in författades en introduktionsblankett som varje användare fick 
läsa igenom och godkänna innan testet startade (se bilaga 2). Efter introduktionen 
fick användarna även fylla i lite personuppgifter så som kön, ålder, datorvana och 
internetvana på en annan blankett (se bilaga 3). 

3.5 Datalogg 

Till testet behöver man utforma en datalogg (se bilaga 4), detta för att observatören 
ska kunna registrera vissa saker under testets gång, så som antalet gånger 
användaren gör fel, dvs. antalet gånger användaren utför en handling som resulterar 
i att det önskade svaret på uppgiften inte erhålls. Och antalet gånger användaren 
fäller negativa kommentarer om produkten. Allt detta som kan registreras 
representerar objektiva mått av användaren när denne använder produkten. Genom 
att ha dessa exakta mått på användarens faktiska beteende är det sedan lättare att 
förbättra användbarheten. Om det finns tid över kan observatören även anteckna 
vad användaren gör och när denne stöter på svårigheter att lösa uppgiften (Mitchell, 
2007).

 Förutom att det ska bli lättare för observatören att strukturera det hon ser, är dessa 
mått även är indikatorer på ett gränssnitt med användarproblem (Mitchell, 2007). 
Om det under testets gång registreras att en användare har svårt att få fram svaret 
på en uppgift genom att denne går fel, behöver fråga om hjälp eller hela tiden säger 
negativa saker om webbplatsen betyder det att den inte är så lätt att använda som 
den borde vara.
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3.6 Framtagning av uppgifter 

Uppgifterna som användaren ska utföra på webbplatsen under användartestet 
ska tas fram utifrån dess målgrupp och anpassas till att likna sådana uppgifter 
målgruppen kommer att utföra i verkligheten. Ofta utförs ett användningstest för att 
något inte fungerar korrekt med ett nuvarande system. För att lättare få en överblick 
över vilka användarproblem som kan tänkas finnas kan man konsultera designers 
och andra medlemmar som arbetat med systemet. Dessa brukar vanligtvis ha 
idéer om var målgruppen kan tänkas bli förvirrad eller hamna fel när de använder 
systemet. När man sedan har identifierat möjliga problemområden fokuserar man 
på att skapa uppgifter som kan exponera dessa (Mitchell, 2007).

Det finns många anvisningar om hur man ska formulera uppgifterna till 
användningstestet och dessa handlar om att uppgifterna ska låta användaren erhålla 
viss information. Uppgifterna ska även vara korta, fokuserade och inte ledande. För 
att undvika ledande uppgifter kan man helt enkelt låta bli att använda samma ord 
som de som finns i systemet (Mitchell, 2007).

Då uppgifterna till detta användningstest skulle utformas fanns landstingets 
informationschef Lars Tysklings definition av webbplatsens målgrupp i åtanke. 
Besökarstatistik från Norrbottens läns landstings webbplats studerades också noga. 
I den kunde man se vilka sidor besökarna varit inne på, och genom detta bildades 
en klarare bild av målgruppen (se bilaga4). För att få fram en ännu tydligare bild 
av målgruppen och dess aktiviteter på webbplatsen gjordes en PACT analys3  (se 
bilaga 6). Denna analys och resultaten av den heuristiska utvärderingen, som 
visade var specialisterna trodde att användbarheten brast, användes slutligen för att 
utforma de uppgifter som skulle pressenteras för deltagarna i användningstestet (se 
bilaga 7). 

Det bestämdes också att en skala skulle presenteras efter varje uppgift (se 
bilaga 7). En skala kan vara bra att använda sig av då man snabbt kan få fram 
huruvida deltagaren kände att uppgiften var lätt eller svår att lösa i förhållande till 
webbplatsen de arbetar med. Det data man får från skalan kan också användas för 
att styrka deltagarens prestationsdata till exempel hur lång tid det tar för deltagaren 
att klara av en uppgift (Mitchell, 2007).  Skalan som pressentarades efter varje 
uppgift svarar på frågan ”hur lätt eller svårt tyckte du att det var att lösa uppgiften” 
och har en gradering från 1-7 där 1 står för ”lätt” och 7 står för ”svårt”. Det valdes 
att använda en skala med sju steg i och med att det finns en viss benägenhet hos oss 
människor att undvika ändpunkterna och dra oss in mot mitten när det gäller skalor. 
Man menar att vid sju eller nio steg sprider sig svaren bättre över de olika stegen än 
om man bara hade haft tre steg (Patel & Davidson, 2003).
 

3PACT analys: När ett interaktivt system ska designas brukar man ta hänsyn till människorna 
(people) som ska använda det, aktiviteterna (activities) de åtar sig, kontexterna (contexts) i vilka 
dessa aktiviteter utförs och vilken teknik (technologies) som används. Genom analysen kan man 
tydligare se sin målgrupp och på det viset sätta dessa i första hand i designprocessen (Benyon, 
Turner & Turner, 2005).
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3.7 Intervju 

När användaren utfört alla uppgifter följs testet upp med en intervju där målet är 
att ta reda på användarnas åsikter och uppfattning av webbplatsen och aspekter 
av den. Frågorna i intervjun är utformade för att gräva djupare i användarnas 
känslor med hänsyn till webbplatsens utformning och känsla (se bilaga 8). Tanken 
var att användartestet skulle kunna stärkas med en efterföljande intervju, då 
observationsstudier bör kombineras med till exempel intervjuer för att man inte ska 
övertolka data. Men också för att man genom den kan få fram en mer heltäckande 
och rättvisande bild av problemområdet (Metodappendix Chalmers, 2006). 

En intervju innebär att ett antal frågor ställs muntligt till en intervjuperson och att 
intervjupersonens svar registreras. När man arbetar med frågor för att samla in 
information måste man tänka på två saker. Dels måste man tänka på hur mycket 
ansvar intervjuaren ska ha när de gäller frågornas utformning och ordningsföljd, 
vilket är graden av standardisering. Dels måste man tänka på i vilken utsträckning 
frågorna är fria för intervjupersonen att tolka fritt beroende på sin inställning 
och tidigare erfarenheter, vilket är graden av strukturering (Patel & Davidson, 
2003). Det beslutades att utföra en standardiserad intervju där likadana frågor 
ställs i samma ordning till intervjupersonen. Detta för att lättare kunna jämföra 
och generalisera den data som kom in. Intervjuaren kunde dock ställa följdfrågor 
på sådant som verkade intressant i intervjupersonens svar, men också på sådant 
som kan ha uppmärksammats under den första delen av användartestet vilken var 
observationen. När det gäller graden av strukturering hade intervjupersonen ett stort 
utrymme att svara inom. Anledningen är att intervjun mer skulle kännas som ett 
litet samtal där intervjupersonerna kunde slappna av och inte behöva tänka på om 
svaret antingen måste vara ja eller nej, de skulle kunna uttrycka sig helt fritt utan att 
behöva tänka i svart eller vitt. 

3.8 Antal testdeltagare och urval 

I Nielsens (2000) alertbox har han genom fallstudier kommit fram till att en ensam 
användare kan finna upp till 31 % av användarproblemen i ett gränssnitt. Eftersom 
olika användare kan stöta på olika problem kommer andelen funna problem därför 
att höjas för varje användare som läggs till. Nielsen rekommenderar dock att man 
använder sig utav tre till fem användare, då han menar mervärdet av att addera fler 
användare efter den femte bara blir lägre och lägre. Tre användare hittar runt 60 % 
av problemen, fem användare 85 % och 10 användare kan finna nära 90 %. Skulle 
man använda sig av 15 användare blir ökningen jämfört med 10 knappt 5 %.

Enligt Nielsen (2000) är det optimala antalet användare i ett användartest fem. På 
senare tid har det dock uppstått en debatt om huruvida fem användare verkligen 
är ett tillräckligt stort antal för att hitta de användarproblem som kan finnas i ett 
system. Vissa anser att ett sådant litet antal tvärt om kan ge ett missvisande resultat 
(Benyon, Turner & Turner, 2005). Genom resultatet av fallstudier utförda av Laura 
Faulkner (2003) går hon emot Nielsens antagande om fem användare och menar att 
dessa ibland kan finna upp till 99 % av användarproblemen, men i andra fall kan 
de finna så lite som 55 %. Vidare menar hon istället att med tio deltagare ökar det 
lägsta antalet hittade användarproblem från 55 % till 80 % .
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Det finns fler forskare som har gått emot Nielsens argument om fem användare. 
Spool och Schroeder (2001) fann i sina studier att de bara hade upptäckt ungefär 35 
% av användarproblemen på en webbplats efter de första fem testade användarna. 
Vidare menar de också att de fann fler mycket allvarliga användarproblem på 
webbplatsen, och dessa uppenbarade sig inte förens i test 13 och 15.

Den vetenskapliga organisationen AMC (Association for Computing Machinery) 
har ett mycket värdefullt digitalt bibliotek som innehåller såväl tidsskrifter som 
konferensrapporter. Det digitala biblioteket ger tillgång till nästan varje artikel 
som publicerats för AMC. När artiklar med någon form av användartest involverat 
publicerats förefaller forskarna ha använt sig av mellan 8-24 användare (Andronico, 
Castillo & Leporini, 2006; Card, Heer & Landay, 2005; Ko & Myers, 2008; Morris, 
Huang, Paepcke & Winograd, 2006; Murphy-Hill & Black, 2008).

Till detta användartest rekryterades 12 användare, vilket genom studien av andra 
användartest får betraktas som ett godtagbart antal. Då Norrbottens läns landstings 
webbplats har en huvudmålgrupp med en ålder på 20 till 60 år rekryterades 
användarna med hänsyn till det. Sex stycken användare var kvinnor och de 
resterande var män, åldern sträckte sig från 21 till 62 år. Ingen av de rekryterade 
användarna hade någon form av handikapp. Tabellen nedan visar hur utfallet såg ut.

Tabell 1. Urval
Kön Ålder Datorvana (skala 1-5) Internetvana

Kvinna 21 4 Mer än fem år

Man 29 4 Mer än fem år

Kvinna 35 5 Mer än fem år

Man 25 5 Mer än fem år

Kvinna 54 1 Mindre än ett år

Man 27 3 Mer än fem år

Kvinna 62 3 Mer än fem år

Man 27 3 Mer än fem år

Kvinna 56 3 Mer än fem år

Man 43 3 Mer än fem år

Kvinna 21 4 Mer än fem år

Man 35 5 Mer än fem år
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4 Resultat

4.1 Resultat av den heuristiska utvärderingen

Nedan presenteras en sammanställning av de problem som specialisterna hittade på 
webbplatsen. Bilaga 9-18 visar skärmdumpar av hur webbplatsen ser ut, dessa kan 
man med fördel titta på då man läser resultaten. Ibland kan dock ingen bilaga visas 
på grund av att problemet mer handlar om en känsla eller om något som inte finns 
på webbplatsen. I tabellen har resultatet utformats efter antalet specialister som 
hittat problemet. Detta betyder att de största och mest uppenbara problemen enligt 
utvärderingen ligger överst och de mindre längs ned. Ett X i specialistkolumnen 
anger vilken av de fem specialisterna som hittat felet. Efter tabellen följer en mer 
detaljerad beskrivning av de funna användbarhetsproblemen.

Tabell 2. Resultat av den heuristiska utvärderingen

Problem Bilaga Specialist
1

Specialist
2

Specialist
3

Specialist
4

Specialist
5

Bristande sökfunktion med ett flertal 
buggar. 9 X X X X X

Ibland är det svårt att se var man är på 
sidan, man går vilse. Man måste förlita 
sig på webbläsarens bakåtknapp för att 
hitta tillbaka till tidigare besökta sidor.

— X X X X X

Webbplatsens grafiska profil är inte 
genomgående, då delar av sidan 

med samma information ser olika 
ut. Går man t.ex. in under länken 

”Jourcentralen i Luleå” försvinner hela 
sidofältet som visar länkarna.

10 X X X X X

Det finns inget hjälpavsnitt på sidan. —
X X X X X

Sidan är översvämmad med 
information och länkar, dessa element 

konkurrerar ut sig själva vilket 
resulterar i dålig översikt och för stor 

belastning av minnet.

11 X X X X

Illustrationsstilarna är alldeles för olika 
varandra för att hålla en egen stil. 12 X X X X X

Det finns ingen sitemap. —
X X X

Det finns inte en specifik startsida som 
meddelar vart man kommit och vilka 

möjligheter man har.
13 X X X

Ibland så förekommer det vissa 
svåra ord och förkortningar som inte 

förklaras. T.ex. ”MVC”
14 X X X

Vissa av de symboler som används för 
detaljrika för att kunna avläsas. 12 X X X

Url:en överensstämmer inte med 
innehållet på sidorna. 10 X X X

Man måste trycka på Logotypen för 
att komma till startsidan, vilket alla 

användare kanske inte är medvetna om 
detta.

10 X X

En smulstig behövs för att kunna hitta 
tillbaka till undersidor som tidigare 

besökts
— X X

Informationen på webbplatsen är dåligt 
uppdaterad

—  
X

 
X

Det finns en brist på konsekvens för 
visning utav pdf-filer. 15 X
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Namnet på vissa länkar stämmer inte 
överens med sidrubriker. 16 X X

När man söker ett jobb på specifik ort 
och det inte finns någon träff nämns 

detta inte utan fältet blir bara tomt
17 X

Inne på webbsidans söksida finns det 
en knapp med ett frågetecken. När 

man trycker på den händer det absolut 
ingenting.

9 X

Det är inte helt klart hur man ska utföra 
sina sökningar på söksidan. 9 X

Besökta länkar markeras inte, de ändrar 
inte färg när man har varit inne på dem. 11 X

”Skriv ut” ikonen längst ned på varje 
sida måste vid vissa upplösningar och 

beroende på textlängden på de olika 
sidorna scrollas fram.

11 X

Inget varnar och meddelar om när man 
kommer till en extern sida.

 
18 X

Brist på metaforer som fungerar, till 
exempel ”webbisar”

 
12 X

En del information på webbplatsen har 
ologisk placering. 18

 
X

Sökfunktionen har ett problem som samtliga specialister påpekat. Vissa har försökt 
söka på ett specifikt sökord men sedan fått resultatet för ett annat. Man har till 
exempel sökt på ”blodgivning” och fått resultatet för ”hemorrojder”. Vidare menar 
specialisterna att sökningen inte är tillräckligt specifik, den är alldeles för bred då 
alla sidor och artiklar hamnar tillsammans i resultatet. En specialist påpekar också 
att knappen med ett frågetecken, vilken ligger bredvid sökknappen, inte tycks ha 
någon funktion. Det saknas en förklaring på hur sökfunktionen fungerar då det inte 
finns något som indikerar huruvida man kan använda samma sorts sökteknik som 
på ”google” eller annan liknande sökmotor.

Samtliga specialister har även påpekat webbplatsen som svårorienterad och att man 
lätt kan gå vilse i dess struktur, den måste kunna ge en indikation på var besökaren 
befinner sig. Besökaren har ingen möjlighet att se vart hon är, hur hon kom dit, 
eller hur hon kommer tillbaka. Fem stycken av specialisterna tycker därför att det 
borde finnas ett hjälpavsnitt och tre stycken anser att det borde finnas en sitemap. 
De menar även att sådana tillskott skulle vara bra för webbplatsen med hänsyn till 
den oerfarne användaren då det finns många databaser men inga direkta direktiv 
på hur de ska användas. Specialisterna tycker inte heller att det finns några snabba 
lösningar för att hitta tillbaka till en specifik information. I nuläget får man istället 
förlita sig på webbläsarens bakåtknapp, vilket gör att man förlorar kontrollen över 
vad som händer. Två specialister tycket därför att det borde finnas en smulstig som 
visar vilken väg man gått på webbplatsen.

Webbplatsens grafiska profil är inte genomgående enligt specialisterna. Menyn 
kan drastiskt förändras på en sida desto längre in i strukturen man kommer, i 
vissa fall försvinner den helt. Profilen borde enligt specialisterna göras stramare 
då webbplatsens upplägg tycks vara olika beroende på vilken del av sidan man 
befinner sig på. Detta gäller mallar för presentation av information och länkar, men 
även för illustrationstekniken. Detta anser specialisterna vara ett problem eftersom 
besökaren kan få svårt att följa med i skillnaderna mellan de olika utseendena. Tre 
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av specialisterna tycker också att ikonerna som används är för detaljrika för att 
kunna avläsas. En specialist anser att länkarna som besökts borde markeras (ändra 
färg) när man klickat på dem för att besökaren lättare ska kunna se vart hon varit. 

Tre av specialisterna påpekar faktumet att det inte finns en specifik startsida, som 
meddelar vart man har kommit och vilka möjligheter man erbjuds, som ett problem. 
Besökaren kommer istället till menykategorin ”Hälso och sjukvård”, vilket kan ta 
bort fokus från alla andra kategorier som finns på sidan. För att komma tillbaka till 
startsidan måste man trycka på logotypen då det inte finns någon ”Hem” knapp och 
två av specialisterna tror att det inte är helt uppenbart för alla användare att så är 
fallet.

Webbplatsen är enligt fyra av specialisterna översvämmad med information och 
länkar. Det finns en stor risk att dessa element konkurrerar ut varandra, vilket 
resulterar i att användaren får svårt att hitta det hon söker. I vänstermenyn finns 
det för många länkar och den är för djup, istället för att vara till en hjälp överöses 
användarens perception. Något som specialisterna påpekar är att en användare 
inte orkar läsa av en hel sida, utan istället scannar av den. Då webbplatsen har 
väldigt många länkar och information blir det svårt för användaren att komma 
ihåg den, det är också troligt att webbplatsen kommer att lämnas på grund av 
detta. Informationen känns ibland ostrukturerad och ett exempel på detta kan man 
hitta under länken ”kontakta vården” där det finns en pdf-fil med ”information om 
landstinget”. En sådan pdf-fil borde snarare vara lokaliserad under menykategorin 
”Ditt landsting”.

Ibland förekommer det vissa svåra ord och förkortningar på webbplatsen, till 
exempel ”MVC”, vilken står för mödravårdcentral. Url-titlar stämmer inte heller 
överens med innehållet på sidorna, vilket bidrar till svårigheten för användaren att 
se vart hon befinner sig. På webbplatsen finns det även en brist på konsekvens för 
Pdf-filerna då vissa av dessa länkar visas med en Adobe acrobat ikon och andra 
skrivs ut med blå text. Det är med andra ord svårt att veta vilka länkar som kan leda 
till en pdf-fil. Webbplatsen tillhandahåller en möjlighet att söka efter lediga jobb 
inom landstinget, men det är i den svårt att se vilket sökresultat som ges. Om ett 
jobb som sökts inte finns ledigt ger funktionen ingen indikation på detta då fältet 
som visar sökresultaten är tomt. En specialist menar att det istället borde stå något i 
stil med ”Inga lediga jobb” för att indikera att en sökning utförts.

Om en användare vill skriva ut viss information från webbplatsen kan det 
ibland vara svårt då ”Skriv ut” ikonen ofta måste scrollas fram. Det kan leda 
till att användaren inte registrerar att en sådan möjlighet finns. Det finns en hel 
del länkar till externa sidor på webbplatsen och ingenting varnar och meddelar 
när en användare är på väg ut till en sådan. Användaren kan alltså gå till någon 
annans webbplats utan att ens veta om det. En del metaforer används också på 
webbplatsen, till exempel ”Webbisar”, vilken betyder att det finns bilder på nyfödda 
bebisar att skåda på webben. En sådan metafor är inte helt tydlig då det inte är en 
konvention som alla användare känner till. 

      
4.2 Resultat av Användartestet
I tabellen nedan är resultaten av användartestet sammanställda. 
Svårighetsgraderingen som deltagarna utförde efter varje uppgift räknades ut 
genom att addera samtliga graderingar och genom det togs sedan ett medelvärde 
fram. Under observationen antecknades även antalet negativa påpekanden och 
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misslyckade försök. Detta räknades ut genom att addera de godkända deltagarnas 
data och sedan sammanställa ett genomsnitt. Antalet underkända deltagare för varje 
uppgift redovisas genom att vi räknade de som inte klarade uppgiften. Deltagare 
blev underkända om de överskred en maxtid på 10 minuter för att klara av en 
uppgift, eller om de gav upp. Efter tabellen följer en grundlig diskussion om hur 
resultaten av varje uppgift såg ut. 

Tabell 3. Resultat av användningstestet 
 

 
Uppgift 
nummer  

 
Svårighet enligt 

testperson  
(1 till 7 skala)

 
Negativa 

påpekanden

 
Misslyckade 

försök

 
Antal underkända 

deltagare (utav 12)

1 4.1 9 1.3 2

2 4.7 16 2 2

3 2.4 1 0.4 0

4 3.3 8 0.6 0

5 2.2 5 0.3 0

6 5 19 2.4 3

7 5.1 14 1.3 3

8 3 5 0.4 0

9 3.8 16 1 2
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Fråga 1.
Kan du hitta till sidan som visar bilder på nyfödda barn?
På skalan mellan ett till sju, vilken handlar om hur lätt eller svårt deltagarna 
ansåg att uppgiften var att lösa angav de ett genomsnitt på 4.1, vilket är lite över 
medel.  Deltagarna misslyckades i snitt 1.3 gånger var innan de löste uppgiften. 
Av sammanlagt 12 deltagare var det två som blev underkända på uppgiften. Under 
dessa sessioner har deltagarna sammanlagt fällt nio negativa kommentarer om 
webbplatsen.

Fyra stycken av deltagarna letade först under länken ”Barn och ungdom” på 
förstasidan. Andra deltagare letade under länkarna ”Vårdcentraler”, ”Sjukhus”, 
”Kontakta vården” och ”Råd och behandling”, en deltagare försökte använda 
sökfunktionen, men utan resultat. Tre av deltagarna hittar direkt till den rätta 
länken utan att behöva leta runt på sidan. Något som var gemensamt för de 
deltagare som inte hittade till den rätta länken direkt var att de koncentrerade sig 
på menykategorin ”Hälsa och sjukvård”, vilken är öppen på förstasidan. Det var 
där de förväntade sig att kunna hitta rätt information och när de klickat runt lite och 
upptäckte den inte fanns där kunde de börja titta på resten av startsidan. Uttrycket 
”webbisar” verkar inte kunna förmedla dess innebörd till deltagarna på direkten. En 
av deltagarna för muspekaren över länken och läser upp uttrycket högt, men klickar 
trots det inte på den utan fortsätter vidare till menykategorin ”Hälsa och Sjukvård”. 
När deltagarna hittar till bilderna på nyfödda barn nämner större delen av dem att 
de inte såg att det var en bebis på ikonen framför länken och att de inte förstod vad 
”webbisar” var för något. En deltagare tycker att ikonen med bebisen ser ut som en 
farbror med hatt. Många av deltagarna nämner också att de inte registrerat att det 
fanns ett fält med länkar på mitten av startsidan. En av de två deltagarna som blev 
underkända gav upp eftersom denne inte hittade informationen under länken ”Barn 
och ungdom”. Den andra deltagaren som blev underkänd blev det på grund av att 
denne överskred maxtiden på 10 min. Också i det senare fallet letade deltagaren 
under länken ”Barn och ungdom”.

Fråga 2. 
Vad är telefonnumret till mammografienheten i Norrbotten?
På skalan mellan ett till sju angav deltagarna ett genomsnitt på 4.7, vilket är en 
liten bit över medel. Deltagarna misslyckades med uppgiften i snitt två gånger var 
innan de löste den. Av sammanlagt 12 deltagare var det två som blev underkända 
på uppgiften. Under dessa sessioner har deltagarna sammanlagt fällt 16 negativa 
kommentarer om webbplatsen. Utöver det fälldes två negativa kommentarer om 
den egna prestationsförmågan i arbetet med uppgif ten. Med andra ord klandrade 
två deltagare sig själva när de inte hittade informationen och en av dem sa så här:

Jag är så dålig på att hitta…

Två stycken av deltagarna hittade direkt till den rätta länken, vilken var 
”kvinnowebben”, och därefter hade de sedan inga problem att leta fram 
telefonnumret. Två av deltagarna gick in på länken ”kvinnowebben, men förstod 
först inte att man var tvungen att klicka på ytterligare en länk, även den vid namn 
”kvinnowebben” för att komma in till den rätta sidan. (se bilaga 11) Tre stycken av 
deltagarna gick först in på länken ”Kontakta vården” i sidomenyn på första sidan 
innan de hittade rätt, en av dem klickade därifrån vidare på pdf:en ”Blå sidorna – 
Landstingets telefonkatalog” och letade länge i den. Två av deltagarna använder 
sökfunktionen men får inget resultat som hjälper dem vidare därifrån. En deltagare 
letade under länken ”sjukhus” innan denne fann rätt länk. I överlag verkade det 
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som att deltagarna hade svårt att förstå att man var tvungen att klicka sig vidare 
en gång till från länken ”kvinnowebben” på en annan länk med samma namn. När 
de klickat på den första länken fick de sitta länge och fundera innan de förstod att 
det fanns en till länk. Två deltagare misslyckas med uppgiften. Den ena av dessa 
deltagare försökte att söka med sökfunktionen, men gav upp då den inte gav något 
önskat resultat, och menade då på att det skulle gå fortare att ringa växeln istället. 
Den andra deltagaren gav upp efter att ha letat under länken ”Kontakt med vården” 
med förklaringen att informationen inte gick att hitta någonstans och att alla 
telefonnummer borde vara på samma ställe.

Fråga 3.
Hitta blanketten för redovisning av kulturprojekt
På skalan mellan ett till sju angav deltagarna ett genomsnitt på 2.4, vilket är en bra 
bit under medel. Samtliga 12 deltagare lyckades med uppgiften. Deltagarna  
misslyckades i snitt 0.4 gånger var innan de löste den. I dessa sessioner har det 
fällts en negativ kommentar om webbplatsen. Utöver den fälldes två negativa  
kommentarer om den egna prestationsförmågan vilka såg ut som följer:

Jag läste nog förmodligen dåligt, det var inte webbplatsens fel.

Där ligger det ju, vad dum jag är.

Samtliga deltagare klarade uppgiften, alla utom två gick direkt raka vägen fram till 
sidan där blanketten fanns, dock behövde de ibland titta runt ett tag innan de hittade 
nästa länk att gå vidare på. De övriga två letade först i menyn ”Hälso och sjukvård” 
och en av dessa försökte även att söka fram svaret i sökfunktionen några gånger, 
men utan resultat. Enligt deltagarna så fanns informationen där de hade förväntat 
sig att den skulle vara.

Fråga 4.
Vad kostar klädskåpen som finns i NLL:s prylbank?
På skalan mellan ett till sju angav deltagarna ett genomsnitt på 3.3, vilket är en liten 
bit under medel. Samtliga 12 deltagare lyckades med uppgiften. Deltagarna  
misslyckades i snitt 0.6 gånger var innan de löste den. Under dessa sessioner har 
deltagarna sammanlagt fällt åtta negativa kommentarer om webbplatsen.  

Sju stycken deltagare hittar direkt till prylbanken, tre av dessa påpekar dock att 
länken på förstasidan var svår att se. Tre deltagare letade i ”Hälso och sjukvård” 
efter prylbanken men hittade den inte där, en av dessa deltagare klickade där 
även vidare på ”Avgifter och resor”, ”Hjälpmedel” och ”Hjälpmedelsportal”. En 
deltagare använde sig utav A-Ö funktionen som finns på sidan för att hitta till 
prylbanken. En annan deltagare går in via ”Ditt landsting” och hittar sedan därifrån 
till prylbanken. Det som framkommer i sessionerna är att länken till prylbanken 
verkar vara svår att se trots att den ligger direkt på förstasidan. Deltagarna fokuserar 
istället först på menykategorin ”Hälso och sjukvård” på vänster sida innan de tillsist 
börjar titta runt på startsidan. Deltagarna har också svårt att förstå att man efter att 
ha klickat på länken ”Prylbanken” måste klicka på ytterligare en länk med samma 
namn. De har utöver det även svårt att se den andra länken och sitter och läser av 
sidan länge innan de hittar den. En deltagare undrar vad en prylbank är för något. I 
övrigt verkar informationen ligga på ett ställe där deltagarna förväntar sig att hitta 
den.



25

Fråga 5.
Hur många lediga musikerjobb finns det i Piteå?
På skalan mellan ett till sju angav deltagarna ett genomsnitt på 2.2, vilket är en 
bra bit under medel. Samtliga 12 deltagare lyckas med uppgiften. Deltagarna 
misslyckades i snitt 0.3 gånger var innan de löste den. Under dessa sessioner har 
deltagarna sammanlagt fällt fem negativa kommentarer om webbplatsen.

Åtta stycken av deltagarna hittar direkt till sidan där man kan söka efter jobb, en 
av dessa måste dock sitta väldigt länge och läsa all brödtext på sidan innan länken 
lokaliseras. Två deltagare letade först lite under menyn ”Kultur” innan de hittade 
rätt. En deltagare använde sig av A-Ö funktionen, men fick inget svar på länken 
som fanns där. När deltagarna har gjort sin sökning efter lediga musikerjobb i Piteå 
sitter merparten och funderar på huruvida sökningen gav något resultat eller inte. 
Två av deltagarna tror att det är de som har gjort fel och utför sökningen ytterligare 
en gång innan de säkert kan konstatera att inga lediga jobb fanns. Fem av 
deltagarna uttrycker att de anser att det borde finnas en indikation på att sökningen 
inte gav något resultat.

Fråga 6.
Använd sökfunktionen för att hitta till blodcentralen på Sunderby sjukhus och 
där ska du sedan hitta öppettiderna för blodgivning.
På skalan mellan ett till sju angav deltagarna ett genomsnitt på var 5, vilket är en bit 
över medel. Av sammanlagt 12 deltagare var det tre stycken som blev underkända 
på uppgiften. Deltagarna misslyckades med uppgiften i snitt 2.4 gånger var innan 
de löste den. Under dessa sessioner har deltagarna sammanlagt fällt 19 negativa 
kommentarer om webbplatsen. Utöver det fälldes en negativ kommentar om den 
egna prestationsförmågan vilken löd:

Jag hade nog kunnat använda bättre sökord, jag fixade nog inte riktigt det 
här på ett bra sätt.

Tre deltagare från fram det rätta sökresultatet på första försöket och därefter har de 
sedan inte heller några problem att hitta till öppettiderna. Sex stycken deltagare får 
göra om sin sökning ett antal gånger innan det rätta sökresultatet kommer fram så 
att de kan gå vidare. Dessa deltagare blir här märkbart irriterade och fäller många 
negativa kommentarer om webbplatsen. Något som vi registrerar är att många av 
deltagarna också fnyser när de inte får ett önskat sökresultat. De scrollar upp och 
ner bland sökresultaten och många måste luta sig fram när de ska läsa dem. Något 
annat vi uppmärksammar är att deltagarna får andra sökresultat än de som de sökt 
på. En deltagare sökte till exempel på ”Sunderbyn” men fick resultatet på ”anemi”. 
En deltagare försöker ta hjälp av knappen med ett frågetecken, lokaliserad bredvid 
sökfunktionen, och klickar några gånger, men då det inte händer något fortsätter 
deltagaren att söka. När dessa deltagare tillsist får fram det rätta sökresultatet 
har de inga problem med att hitta till öppettiderna för blodgivning. En deltagare 
måste dock läsa av sidan väldigt länge innan öppettiderna registreras och påpekar 
att de var svåra att se. Tre av deltagarna gav upp med uppgiften. De tyckte att 
sökfunktionen inte gav de resultat de önskade och de förstod inte varför. De sa 
också att de inte visste vad de mer skulle kunna använda för sökord då de tyckte att 
de redan hade provat med de som borde ge resultat. Deltagarna gav helt enkelt upp 
för att de inte visste hur de skulle kunna få fram svaret på uppgiften.
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Fråga 7.
När spelar bandet Artic Youth Jazz Orchestra nästa gång, och var?
På skalan mellan ett till sju angav deltagarna ett genomsnitt på 5.1, vilket är en bit 
över medel.  Av sammanlagt 12 deltagare var det tre stycken som blev underkända 
på uppgiften. Deltagarna misslyckades med uppgiften i snitt 1.3 gånger var innan 
de löste den. Under dessa sessioner har deltagarna sammanlagt fällt 14 negativa 
kommentarer om webbplatsen. Utöver det fälldes fem negativa kommentarer om 
den egna prestationsförmågan. Med andra ord klandrade fem deltagare när de inte 
hittade informationen och så här sa en av dem:

Jag ville ju söka på kultur, men det gick jag bet på, och det var nog mitt fel.

Tre deltagare hittar informationen på en gång, utan att behöva gå fel. Dessa  
deltagare påpekar även att informationen låg precis där de hade förväntat sig 
att få den. Två deltagare känner inte riktigt att de förstår vilken väg man ska gå 
för att hitta rätt så de använder sig av sökfunktionen istället. En tredje deltagare 
bestämmer sig också för att använda sökfunktionen efter att ha tröttnat på allt 
scrollande inne på kultursidan. Ännu en gång går det lite trögt att använda 
sökfunktionen då deltagarna ibland får upp ett annat sökresultat än det de sökt 
på. De hittar dock till informationen, efter ett par försök, från sökfunktionen. Tre 
deltagare blir underkända på uppgiften. Två av dessa deltagare letar sig fram till 
kulturkalendern i tron att det där ska stå om bandet har någon spelning. Deltagarna 
sitter länge och läser i kalendern, detta på grund av att kalendern är väldigt lång och 
det krävs att de scrollar många gånger innan de kommer till slutet av den, och de 
ger sedan upp när de inte hittar informationen där. Anledningen till att de ger upp 
då de inte hittade informationen i kalendern är att det var där de hade förväntat sig 
att den skulle vara. Deltagarna vet helt enkelt inte vart informationen annars skulle 
kunna finnas. Den tredje deltagaren som blev underkänd försökte först använda sig 
av sökfunktionen, men lyckades inte få fram något resultat. Detta var på grund av 
att sökfunktionen gav sökresultat på annat än vad deltagaren sökt efter. Deltagaren 
sökte på bandets namn och fick sökresultatet för ”Palliativ vård”. Eftersom 
deltagaren inte fick någon hjälp från sökfunktionen gick även denne vidare till 
kulturkalendern och gav där sedan upp av samma anledning som de andra två. 

Fråga 8.
Hur många ledamöter från Vänsterpartiet sitter i fullmäktige för landstinget?
På skalan mellan ett till sju angav deltagarna ett genomsnitt på 3, vilket är en 
liten bit under medel. Samtliga 12 deltagare lyckas med uppgiften. Deltagarna 
misslyckades med uppgiften i snitt 0.4 gånger var innan de löste den. Under 
dessa sessioner har deltagarna sammanlagt fällt fem negativa kommentarer om 
webbplatsen. 

Sju deltagare hittar fram till informationen utan att gå fel någonstans. Dessa 
deltagare menade också att informationen låg på precis det ställe där de hade 
förväntat sig att finna den. En deltagare skrattar och säger att det nästan var för lätt. 
En annan menar att man har lärt sig läxan om att inte bara titta på menykategorin i 
mitten av sidan utan att det finns en meny på vänstersidan också. En av deltagarna 
som först går fel går in på länken ”Fullmäktige presidium” under menykategorin 
”Politik”, men ser sedan den rätta länken. Två av deltagarna försökte först att 
använda sökfunktionen men fortsatte sedan vidare då de inte tyckte att den gav 
några användbara resultat. En deltagare gick in under länken ”Landstingsstyrelsen” 
under menykategorin ”Politik” och såg att de hade en ledamot på från 
vänsterpartiet. Då svaret på frågan inte handlade om ledamöter påpekade 
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observatören att svaret var fel varpå deltagaren fortsatte att leta vidare. 
En annan deltagare går in på länken ”Information till förtroendevalda” under 
menykategorin ”Politik” men fortsätter att leta vidare då svaret inte fanns där. I 
överlag hade deltagarna inga större problem att klara uppgiften, men många av 
dem fick luta sig fram när de skulle läsa brödtexten på sidan. Några av deltagarna 
scrollade också förbi svaret på uppgiften några gånger. Vissa deltagare klagade på 
mängden information och att det var jobbigt att läsa texten. En deltagare tyckte att 
vägen in till den rätta informationen var krånglig. 

Fråga 9.
Vilka öppettider har folktandvården i Kiruna på onsdagar? 
På skalan mellan ett till sju angav deltagarna ett genomsnitt på 3.8, vilket är lite 
under medel.  Av sammanlagt 12 deltagare var det två stycken som blev underkända 
på uppgiften. Deltagarna misslyckades med uppgiften i snitt 1 gång var innan de 
löste den. Under dessa har deltagarna sammanlagt fällt 16 negativa kommentarer 
om webbplatsen. 

Sex stycken deltagare klarar av uppgiften utan att gå fel någonstans och en av 
dem använder sig av webbläsarens interna sökfunktion för att orientera sig fram 
till svaret. Enligt deltagaren är det lättare att använda sig av den så att man slipper 
läsa allt.  En annan av deltagarna som hittade fram till svaret utan problem klagar 
också på mängden text och att det hade varit lättare att ta telefonen och ringa till 
växeln istället. Fyra deltagare hittar fram till svaret efter att ha gått fel några gånger. 
Av dessa deltagare börjar två stycken att leta i menyn ”Hälso och sjukvård” och 
två deltagare går in på länken ”Akut tandvård” under menykategorin ”Tandvård”.  
Dessa deltagare tycker att vägen in till informationen var onödigt lång och menar 
att åtminstone en av sidorna dit kunde tas bort. Två deltagare blir underkända på 
uppgiften. En av dessa ger upp efter att ha letat under menyn ”Hälso och sjukvård” 
och där koncentrerat sig på länken ”Råd och behandling”. Den andra deltagaren 
som blir underkänd blir det på grund av att maxtiden på 10 minuter överskrids. 
Denna deltagare blir märkbart irriterad ju längre tid som går, tillsist klickar 
deltagaren upp ca tio sidor på måfå med förklaringen att man väl får gå in på 
varenda ”jävla” sida för att se om det finns någonstans. Några av deltagarna i de här 
sessionerna nämner också att de hellre hade gått via sökmotorer som ”google” för 
att hitta informationen.
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4.3 Resultat av intervju

Det som framkom i intervjuerna var att samtliga deltagare tyckte att det var för 
mycket information på webbplatsen och en majoritet ansåg att det var svårt att 
bestämma sig vad man skulle titta på först. Många deltagare nämnde att det var 
så otroligt mycket länkar på varje menyflik att det blev svårt att hitta det man var 
ute efter på ett snabbt sätt. Informationen anses också vara luddig och det yttrades 
många önskningar om att den skulle struktureras upp på ett bättre sätt. Det är för 
långa vägar för att nå fram till den önskade informationen och ibland är de även 
krångliga. Det går att hitta fram till en önskad information men det tar enligt de 
flesta deltagarna för lång tid. En deltagare tycker att webbplatsen borde se mer till 
besökarens behov och inte till ägaren av den. Tre deltagare tycker att webbplatsen 
ser för tråkig ut och en av dem vill se mer färg. Två deltagare uttrycker att de vill ha 
en större text. Angående strukturen och de långa vägarna för att nå fram till en viss 
information sa tre deltagare så här;

Ja, jag tyckte det var krångligt, just det här med öppettider, om det står 
såhär, kontakta vården så ska det stå öppettider och telefonnummer där, för 
det är ju lättast, för varför ska man gå massa omvägar? Om jag inte hittar 
snabbt så brukar jag gå till någon annan webbplats. På till exempel google 
eller hitta.se, för det går ju snabbare där. Borde ju strukturera upp det 
bättre som här har vi alla telefonnummer, tycker jag.

Jag tror att dom har väl försökt stapla upp det så att man ska enkelt kunna 
följa, men jag tror att man skulle stapla upp det på ett ännu bättre sätt. Eller 
så äre kanske bara så som jag tänker. Men för mig vare, vare lite luddigt. 
Men mycket information tycker jag.

Asså den är ju funktionsduglig, men man borde nog rensa upp den 
litegranna. Sen tycker jag att det känns som att man kan göra den otroligt 
mycket bättre.  På vissa sidor så som kultur och så, så vare otroligt mycket 
information. Men jag tycker den var helt okej

Alla deltagare tyckte överlag att språket på webbplatsen var lätt att förstå, men 
när det kommer till ikoner och illustrationer är de dock inte av samma åsikt. Tre 
stycken av deltagarna ansåg att de inte hade haft några problem med illustrationerna 
och ikonerna. Sju stycken deltagare nämner dock ”webbisar” som ett negativt 
exempel på en ikon, en av dessa ansåg även att illustrationerna på startsidan var 
för små för att synas bland all information. En deltagare tittade inte så mycket på 
ikonerna med förklaringen att de helt enkelt var för grötiga. Två deltagare nämnde 
att de tyckte att illustrationerna var lätta att förstå, men de klagade samtidigt på att 
det tog ett tag att bekanta sig med dem. Uttrycket ”webbisar” verkade inte heller 
fungera som metafor då många av deltagarna berättade att de hade haft svårt att 
förstå vad ordet betydde. Gällande ikoner och illustrationer uttryckte sig två av 
deltagarna på följande vis;

Asså den där med bäbisen, man såg ju att det var en liten figur, men varför 
skulle det stå webbisar? Det fattade inte jag. Jag förstod ju mest på bilden. 
Illustrationerna på framsidan var för små, dom hade kunnat göra ikonerna 
på första sidan lite större.
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Nej det tycker jag inte, webbisen såg ut som, den tolkade jag som en  
gammal farbror med hatt. Det var därför jag missade den helt och hållet. 
Uttrycket webbisar, om symbolen inte funkar så, om man tar det som språk 
så blir det ett litet minus på språket, men det är det enda.

Det var ingen av deltagarna som ansåg att de hade haft några större problem med 
att använda sig av knapparna och kontrollerna på webbplatsen. Fyra deltagare 
tog dock upp sökfunktionen som exempel på något som var problematiskt och de 
benämner den som konstig. De tyckte inte heller att den var utformad på ett sätt 
som hjälpte dem att hitta på sidan. På frågan om deltagarna tyckte att det var lätt att 
hitta på webbplatsen hade de ganska splittrade åsikter. Fyra stycken ansåg att det 
var ganska lätt att hitta till all information, de andra deltagarna tyckte att det var 
svårt att hitta dit de ville. Att det ibland var svårt att hitta på webbplatsen berodde 
på att informationen inte alltid låg där deltagarna förväntade sig att den skulle ligga. 
Angående svårigheten med att hitta på webbplatsen sa två deltagare följande;
Som exempel så gick jag in på barn och ungdom för att hitta dom där bäbisbilderna 
men dom fanns ju inte där. Det förvirrar väldigt mycket att det inte finns där man 
förväntar sig att det ska finnas. 

Ja, asså det beror ju på som sagt, asså oftast så tror jag nog att man kan, 
att som jag där när jag skulle hitta öppettiderna så hade jag ringt där 
direkt, istället för å sitta där å söka reda på det på de, men det gick ju å 
hitta i alla fall, men det var ju lite svårt. Som en svår telefonkatalog.

De flesta av deltagarna skulle kunna tänka sig att använda webbplatsen igen. Fyra 
deltagare säger dock bestämt att de inte skulle kunna tänka sig att använda sig 
av sidan för att hitta information igen. De menar att det skulle gå fortare att hitta 
informationen med hjälp av telefon eller via en sökmotor som till exempel google, 
en deltagare säger att;

Ofta så söker man nog på google som första grejen och kombinerar orden 
som öppettider och vårdcentraler. Som det är nu så skulle jag inte kunna 
säga vilken som skulle gå fortast. Jag kanske inte skulle tänka på att den 
här sidan fanns å så.
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5 Diskussion

5.1 Återkopplong till teorin

I den här sektionen diskuteras Norrbottens läns landstings användbarhet utifrån de 
teorier om användbarhet som pressenterades i teorikapitlet. 

Sett ur Nielsens (1993) definition, där användbarheten är en del av den praktiska 
acceptansen, bryter webbplatsen mot flera av de användningsattribut som 
pressenterats. Lärbarheten, vilket syftar på att en användare lätt ska kunna 
behärska ett system är ett attribut som webbplatsen uppfyller då deltagarna i 
användningstestet visste hur man interagerar med en webbplats. Effektiviteten, 
vilket syftar på att användaren ska kunna utföra sina uppgifter på ett snabbt och 
effektivt sätt, är ett attribut som webbplatsen verkar ha en liten grad av. Många 
deltagare i användartestet hade mycket svårt att hitta svaren på vissa uppgifter 
och vägarna dit var ofta långa och krångliga. Faktumet att deltagarna sammanlagt 
blev underkända 12 gånger på grund av att de inte hittade svaret och gav upp, eller 
överskred en maxtid på tio minuter gör att effektiviteten är mycket låg. 

Huruvida webbplatsen är lätt att minnas är svårare att ge ett svar på då deltagarna 
i användartestet bara testades en gång var. Hade man däremot genomfört ett 
användningstest till med samma deltagare skulle det givetvis gå att se om resultaten 
förbättrades. Något som dock kan nämnas i samband med detta attribut är att 
det både i den heuristiska undersökningen och i användartestet kom fram att 
webbplatsen hade för mycket information som var svår att överblicka. Det kom 
även fram att webbplatsen ansågs ostrukturerad. Detta faktum skulle kunna bidra 
till att tillfälliga användare som efter en tid besöker webbplatsen igen troligtvis inte 
skulle komma ihåg hur all information var strukturerad. Då webbplatsens målgrupp 
är definierade som tillfälliga användare är det desto viktigare att webbplatsen är lätt 
att minnas. 

Enligt Nielsens (1993) definition av användbarhet ska ett system ha en låg 
felfrekvens, vilket betyder att användaren ska misslyckas så få gånger som möjligt 
när hon ska nå sitt mål. Då användartestet aldrig visar ett medelvärde på noll i 
kolumnen ”misslyckade försök” (se tabell 3) tyder det på att webbplatsen brister 
lite gällande detta. Något som är viktigt att nämna är att de användare som blev 
underkända på en uppgift kunde ha så mycket som tolv misslyckade försök innan 
de gav upp eller överskred maxtiden. De misslyckade försöken som gjordes av de 
underkända användarna är dessutom inte inräknade i detta medelvärde. Ett system 
ska även vara trevligt och angenämt att använda så att användare är subjektivt 
tillfredsställda vid användningen av det. Då det sammanlagt registrerades 93 
negativa kommentarer om webbplatsen och 10 negativa kommentarer om den egna 
prestationsförmågan är det tydligt att webbplatsen brister ur det här perspektivet. 
Deltagarna i användartestet blev ofta frustrerade när de inte hittade svaret på en 
uppgift på det ställe det förväntade sig att hitta det. Vid dessa tillfällen kunde 
deltagarna svära ganska mycket och vad värre är, är att webbplatsen ibland fick 
deltagarna att känna sig dåliga på det de gjorde. Ur Nielsens (1993) definiering av 
användbarhet är slutsatsen att webbplatsen inte är godkänd.

Sett ur Allwoods (1998) definition av användbarhet är anpassning en faktor som är 
med och bestämmer ett programs användbarhet. Med anpassning menar Allwood 
(1998) att programfunktionerna är utformade så att de optimalt följer strukturen hos 
den uppgift användaren försöker lösa. När det gäller Norrbottens läns landstings 
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webbplats anser deltagarna i användartestet att språket var väl anpassat till dem. 
Något som däremot kommer fram i både den heuristiska undersökningen och i 
användartestet är att sökfunktionen på webbplatsen inte verkade vara anpassad till 
användarnas uppgift, att hitta information. Samtliga specialister i den heuristiska 
undersökningen påpekar brister och svårigheter med att använda sökfunktionen. I 
användartestet blev även tre deltagare underkända på uppgiften som gick ut på att 
använda sökfunktionen. Dessa deltagare gav upp på grund av att den inte gav det 
resultat de var ute efter. Uppgiften som berörde sökfunktionen i användningstestet 
är den som har haft högst antal misslyckade försök och negativa kommentarer. 
Då sökfunktionen är den enda hjälpfunktionen på webbplatsen, förutom ”A till 
Ö” är det av stor vikt att den är anpassad efter användarnas uppgift. Deltagarna 
i användartestet försökte även att använda sökfunktionen på andra uppgifter för 
att hitta informationen, men misslyckas oftast. Detta är ett tecken på att många 
användare ser sökfunktionen som en del av strukturen av den uppgift de försöker 
att lösa. 

Användarvänligheten, vilken delas in i de fyra aspekterna, åtkomlighet, förenlighet 
med och stöd för människans mentala funktionssätt, individualisering och 
hjälpresurser är också en faktor som bestämmer ett programs användbarhet. 
Åtkomlighet betyder att programmet ska vara tillgängligt så att användaren kan 
använda det och att det ska fungera effektivt att förflytta sig inom det (Allwood, 
1998). Då det är en webbplats som studeras i detta arbete är åtkomligheten hög för 
de användare som har tillgång till en dator, vilket de flesta har. Däremot visade det 
sig i användartesterna att det ibland kunde ta ganska lång tid att förflytta sig runt 
på webbplatsen på grund av att informationen som deltagarna var ute efter oftast 
inte låg på det första ställe de tittade på. Förenlighet med och stöd för människans 
mentala funktionssätt betyder att den information som pressenteras på bildskärm 
inte ska utmana användarens kognitiva förmågor (Allwood, 1998). Om man ser till 
just den aspekten är webbplatsen katastrofal då så mycket som 50 länkar och annan 
information kan pressenteras på samma sida. I användartesterna kom det fram att 
användarna hade svårt att hitta specifik information på webbplatsen på grund av 
att det var så mycket information på ett och samma ställe, de visste inte riktigt vart 
de skulle börja titta först. Fyra av specialisterna i den heuristiska undersökningen 
påpekar också att det är för mycket information på webbplatsen och att den 
konkurrerar ut sig själv. Vidare menar de också att vänstermenyn har för många 
länkar och att den istället för att vara till hjälp överöser användarens perception. 

Individualisering är en aspekt som ingår i användarvänligheten och betyder att ju 
mer ett program ger stöd åt olika typer av användare, desto större är chansen att det 
passar den enskilde (Allwood, 1998). Då ingen av specialisterna i den heuristiska 
undersökningen påpekade några problem angående detta och ingen deltagare i 
användartestet visade några tecken på att användbarheten brast på den här punkten 
får det klassas som att webbplatsen har en förmåga att ge stöd till olika typer av 
användare. 

Hjälpresurser är den sista aspekten av användarvänlighet och den behandlar de 
hjälpresurser som står till användarens förfogande (Allwood, 1998). Då samtliga 
specialister i den heuristiska undersökningen påpekar att det inte finns något 
hjälpavsnitt på webbplatsen så gör det inte det. I användartestet syntes också tecken 
på att det inte fanns några hjälpavsnitt till förfogande då deltagarna ibland inte 
visste vart de skulle gå för att hitta den information de letade efter. 
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En annan faktor som enligt Allwood (1998) bestämmer ett programs användbarhet 
är acceptansen. Med detta menas att en användare är välvilligt inställd till 
programmet och att en hög motivation att använda det. Då åtta av deltagarna 
i användartestet berättade i intervjun att de mycket väl skulle kunna tänka sig 
att använda webbplatsen igen för att hitta information måste det betyda att en 
acceptans har uppnåtts. De åtta deltagarna var överlag positivt inställda till 
webbplatsen.

Den sista faktorn som enligt Allwood (1998) är med och avgör ett programs 
användbarhet är kompetensen. Det betyder att en användare har så pass mycket 
förståelse och färdigheter att denne effektivt kan samspela med programmet eller 
datorn. Då det är en webbplats som utvärderas i detta arbete och då utvärderingarna 
även har gjorts med en dator iblandad i samtliga fall dras slutsatsen att en 
kompetens är uppnådd. Anledningen till detta är att ingen av specialisterna i den 
heuristiska utvärderingen påpekade att användarna inte skulle förstå hur en dator 
används eller att webbplatsen skulle vara av ett sådant slag att de aldrig hade stött 
på en liknande tidigare. Deltagarna i användartestet hade inte heller några problem 
med att förstå hur man skulle gå tillväga för att klicka på länkar och dylikt. Hade 
det däremot funnits med en deltagare i användartestet som aldrig hade använt en 
dator eller varit ute på internet tidigare skulle denne naturligtvis behöva effektiv 
utbildning för att kunna samspela med webbplatsen på ett produktivt sätt. 

Sett ur Sundströms (2005) definition av användbarhet måste användaren först 
och främst ha ett mål på webbplatsen. I detta fall är målet för alla besökare hos 
Norrbottens läns landstings webbplats att hitta någon form av information. För 
att hitta informationen måste användaren passera fyra dörrar varav den första är 
utseendet.  Här handlar det om att webbplatsen ska ha rätt stil och se ut att vara 
av den sorten som användaren är ute efter. Att utvärdera huruvida dessa faktorer 
skulle ha avskräckt vissa användare från att använda sidan är svårt att avgöra. I 
användartestet hade ju deltagarna redan i förväg gått med på att utföra uppgifter 
på webbplatsen. Deltagarna reste sig så klart inte upp och gick hem när de såg 
webbplatsen för att de inte gillade det de såg då de verkade tycka att det skulle 
vara kul att vara med i testet. Det som kom fram i intervjun i användartestet var 
som sagt att deltagarna skulle kunna tänka sig att använda sig av sidan igen för att 
hitta information då de ansåg att det fanns mycket bra information på den. Fyra 
deltagare ville inte använda sig av sidan igen, men detta var inte på grund av att de 
fått ett dåligt första intryck av sidan, utan snarare på grund av att det tog för lång 
tid att hitta informationen. I intervjun i användartesterna säger tre deltagare att 
webbplatsen ser tråkig ut men samtidigt verkar det vara så att de heller inte hade 
förväntat sig att den skulle se ut på något annat sätt. Slutsatsen av detta blir att 
deltagarna passerar den första dörren. 

Den andra dörren användaren måste gå igenom är språket. Med detta menar 
Sundström (2005) att språket är avgörande för att användaren ska kunna förstå vart 
saker och ting finns och hur de ska användas. I den heuristiska utvärderingen var 
det tre specialister som tyckte att det ibland använts svåra ord och förkortningar 
på webbplatsen. I användartestet kom det fram att ordet ”Webbisar” inte riktigt 
verkade förmedla sin innebörd. På uppgiften om att söka musikerjobb kommer det 
fram att det kan saknas nödvändigt språk på vissa ställen. 
När deltagarna har gjort sin sökning efter lediga musikerjobb sitter merparten 
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och funderar på huruvida sökningen gav något resultat eller inte. I intervjun i 
användartestet säger dock alla deltagare att språket på webbplatsen var lätt att 
förstå. Slutsatsen av detta blir att merparten av deltagarna även passerar denna dörr. 

Den tredje dörren och även en faktor som bidrar till en webbplats användbarhet 
är strukturen (Sundström, 2005). Här står informationsdesignen i fokus, det 
handlar om ordning och organisation. Samtliga specialister i den heuristiska 
undersökningen har påpekat webbplatsen som svårorienterad och att man lätt kan 
gå vilse. De menar att det inte finns någon möjlighet att de vart man befinner sig på 
sidan, hur man kom dit eller hur man tar sig tillbaka. I användartestet kunde man 
se att deltagarna ofta hade svårt att orientera sig då de gick fel många gånger. Detta 
berodde på att informationen de letade efter inte låg på den plats där de förväntade 
sig att den skulle finnas. Samtliga deltagare i användartestet säger också i intervjun 
att det var för mycket information på webbplatsen. En majoritet ansåg också att det 
var svårt att bestämma sig för vad man skulle titta på först. Informationen anses 
också vara luddig och det yttrades många önskningar om att det skulle struktureras 
upp på ett bättre sätt. Den slutsats som kan dras av detta är att den tredje dörren 
är mycket svår att öppna. Med andra ord brister webbplatsens användbarhet här, 
strukturen fungerar inte.

Den fjärde och sista dörren som en användare måste gå igenom är enligt Sundström 
(2005) interaktionen. Om användaren hade som mål att hitta en viss text har 
denne redan uppnått det hon kom för. I fallet med den studerade webbplatsen är 
användarnas mål i första hand att hitta viss information i form av text. Detta görs 
främst genom att klicka sig fram till den. Men, då det i användartestet visade sig 
att deltagarna hade svårt att ta sig igenom strukturen och ibland försökte förlita sig 
på sökfunktionen har de stött på den fjärde dörren. Då webbplatsen tillhandahåller 
en sökfunktion är det tydligt att den inbjuder till viss interaktion. Här gäller det 
då att användaren begriper hur saker och ting fungerar. Samtliga specialister i den 
heuristiska undersökningen har som bekant påpekat bristerna och svårigheterna 
med sökfunktionen. Tre av deltagarna i användartestet gav upp på uppgiften som 
handlade om att använda sökfunktionen. De flesta deltagarna fick göra om sina 
sökningar flera gånger innan de får fram rätt sökresultat. I intervjun i användartestet 
tar fyra deltagare även upp sökfunktionen som något problematiskt. Webbplatsens 
användbarhet brister också genom den fjärde dörren.

Det som kan konstateras är att Norrbottens läns landstings webbplats inte är  
användbar ur teoretisk synpunkt. 
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5.2 Generell slutdiskussion

Den största bristen i användbarheten hos Norrbottens läns landstings webbplats 
gällde informationsarkitekturen. I både den heuristiska undersökningen och i 
användartesterna framkom det att det var på tok för mycket information och att 
webbplatsen var svårorienterad. Vi misstänker att utvecklarna av webbplatsen inte 
har lyckats förmedla sin mentala modell av strukturen till besökaren. Anledningen 
till detta är att deltagarna i användartestet bland annat har svårt att hitta fram till 
öppettiderna till folktandvården i Kiruna på onsdagar. Då detta är en information 
som deltagarna själva ansåg borde vara lätt att hitta brister användbarheten märk-
bart. Det förefaller också vara en brist på logiska placeringar av informationen för 
användare då dessa i användartestet klickade på många länkar som inte ledde dit de 
hade förväntat sig. 

Informationsmängden är också ett bidragande problem till att användbarheten 
ej är komplett. Med informationsmängden menas text, länkar, illustrationer och 
bilder. Mängden information är så pass överrumplande och mastig för användare 
att dessa har stora problem med att kunna urskilja de specifika enheter de letar 
efter. Vissa undersidor kan ha uppemot 50 olika länkar och detta stora antal bidrog 
till att det tog oönskad lång tid för deltagarna i användartestet att lösa uppgifterna. 
Informationen på webbplatsen är dock väldigt relevant och till mestadels väl 
uppdaterad, vilket gör att många av deltagarna ändå skulle kunna tänka sig att 
besöka den igen för att hitta viktig information. 

På en webbplats av den här storleken är det viktigt att tillhandahålla hjälpmedel 
som kan guida besökaren rätt om denne har problem. Sökfunktionen är ett sådant 
hjälpmedel som finns på webbplatsen, men både i den heuristiska undersökningen 
och i användartesterna har den uppvisat flertalet allvarliga problem. Faktumet 
att man kan få ett resultat för något annat än det man sökte på visar att den inte 
fungerar som den borde göra. 

De användarproblem som kan finnas på en stor och komplex webbplats förefaller 
enligt denna undersökning vara de som rör informationsarkitekturen, mängden 
information och de hjälpmedel som tillhandahålls. Om inte dessa aspekter 
tillgodoser användarens behov resulterar det i försämrad användbarhet i form av att 
det tar för lång tid att uppfylla användarens mål på webbplatsen. Besökarens mål 
på Norrbottens läns landstings webbplats är att erhålla viktig information på ett 
lättåtkomligt och tidseffektivt sätt, och då det visade sig i undersökningen att så inte 
var fallet kan man med stor säkerhet konstatera att användbarheten på webbplatsen 
bör ses över. 
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Bilagor

Bilaga 1 
Utskickat material inför den heuristiska utvärderingen

Begreppet användbarhet
Användbarhet (eng. Usability) är ett begrepp som bland annat används inom 
området människa-datorinteraktion. Originaldefinitionen av användbarhet är att 
“Systems should be easy to use, easy to learn, flexible and which engender a good 
attitude in people”). Det finns även en standard för användbarhet, ISO 9241-11, den 
definierar användbarhet som ”Den utsträckning till vilken en specificerad användare 
kan använda en produkt för att uppnå specifika mål, med ändamålsenlighet, 
effektivitet och tillfredsställelse, i ett givet sammanhang”. De tre komponenterna 
definieras som:

Ändamålsenligt ��
Den ”noggrannhet och fullständighet med vilken användarna uppnår givna 
mål”. 

Effektivitet ��
”Resursåtgång i förhållande till den noggrannhet och fullständighet med 
vilken användarna når givna mål.” 

Tillfredsställelse ��
”Frånvaro av obehag samt positiva attityder vid användningen av en 
produkt.”

Uppdraget
Du är en av specialisterna som ska delta i utvärderingen av Norrbottens läns 
landstings webbplats. Tanken med utvärderingen är att vi ska hitta eventuella 
användarproblem som användare kan tänkas stöta på under användandet av den. 
Målgruppen vi är ute efter på webbplatsen är ”normalanvändaren”, en person 
mellan 20-60 år. Med ”normalanvändare” menar vi personer utan någon form av 
handikapp då vi p.g.a. tidsramen valt att inte inkludera dessa i utvärderingen.

Metoden vi använder oss av är en heuristisk utvärdering, vilken bygger på att 
experter med hjälp av en lista principer s.k. heuristiker, ska kunna utvärdera ett 
gränssnitt. På följande sidor har vi sammanställt en lista principer som du ska gå 
efter när du utvärderar användbarheten på webbplatsen. Vi vill att du går igenom 
varje princip och skriver ner de användarproblem du hittar relaterade till den. 
Användarproblemen ska beskrivas på ett ingående sätt och skrivas ner under 
respektive princip med tydlig referering till vart du hittat problemet, samt en 
förklaring till varför du anser att det bryter mot en riktlinje. 

Eftersom webbplatsen som ska utvärderas är väldigt stor kan det vara bra om du 
arbetar med utvärderingen i etapper, ett tips är att gå igenom en menykategori om 
dagen. Detta för att du inte ska tappa koncentrationen och motivationen. När du 
anser dig vara klar med utvärderingen mailar du tillbaka den till Jenny Bäckström, 
senast fredag den 21/3.

Webbplatsen som ska utvärderas är: www.nll.se
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Principer till utvärderingen
 
Synlighet av systemets status 
Systemet ska alltid hålla användare informerade om vad som pågår, genom lämplig 
återkoppling/feedback inom rimlig tid. 

Matchning mellan systemet och verkligheten 
Systemet ska tala användarens språk, med ord, fraser och koncept som är 
bekanta för användaren, snarare än systemorienterade uttryck. Systemet ska följa 
konventioner ur den verkiga världen, genom att framställa information i en naturlig 
och logisk ordning. 

Användarkontroll och frihet 
Användare väljer ofta funktioner i systemet av misstag och behöver därför en 
tydligt markerad ”nödutgång” för att kunna lämna ofrivilliga situationer utan att 
behöva gå igenom en utsträckt dialog. Systemet ska därför stödja ”ångra” och ”gör 
om”. 

Konsistens och standarder 
Användare ska inte behöva undra om olika ord, situationer eller handlingar betyder 
samma sak. Systemet ska följa en enhetlig standard.

Förhindra fel 
Något som är bättre än bra felmeddelanden är en noggrann design som förhindrar 
att ett problem inträffar överhuvudtaget. 

Igenkänning istället för hågkomst 
Gör objekt, funktioner, information och valmöjligheter synliga. Användaren 
ska inte behöva komma ihåg information från en del av dialogen till en annan. 
Instruktioner för användning av systemet ska vara synliga eller lätta att finna då de 
behövs. 

Flexibilitet och användningseffektivitet 
Erbjud tillgång till snabbkommandon som snabbar upp interaktionen för 
expertanvändare. På så vis kan systemet tillgodose både oerfarna och erfarna 
användares behov. Tillåt användare att anpassa frekventa handlingar.

Estetisk och minimalistisk design 
Dialoger ska inte innehålla information som är irrelevant och sällan behövd. Varje 
tillagd enhet av information i en dialog konkurrerar med de relevanta enheterna av 
information och minskar deras synlighet. 

Hjälp användare att känna igen, diagnostisera och korrigera fel 
Felmeddelanden ska uttryckas på ett enkelt språk (inte med koder), de ska precisera 
problemet och ange en konstruktiv lösning på det.
            
Hjälp och dokumentation 
Även om det är bättre att systemet kan användas utan dokumentation, kan det vara 
nödvändigt att erbjuda hjälp och dokumentation. Sådan information ska vara lätt 
att söka efter och den ska fokusera på användarens uppgift, lista konkreta steg att 
utföra och inte vara för lång. 
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Navigation
Det ska finnas stöd att göra det möjligt för användaren att röra sig runt i de olika 
delarna av systemet. Användaren ska veta vart hon befinner sig, vart hon har varit 
och vilka möjligheter hon har att gå vidare. 

Informationsarkitektur
Webbsidor utan effektiva informationsscheman hindrar användare från att nå 
den information de söker, de ska inte behöva spendera tid på att lära sig en 
informationsstruktur. En välstrukturerad webbsida ger användarna det de vill ha 
och när de vill ha det, på den plats de förväntar sig att få det. De förväntar sig att 
webbsidan organiserar informationen på ett sätt som ger mening. URL, sidtitlar, 
rubriker och länkar ska vara korta och beskrivande då användare föredrar detta 
framför långa detaljerade beskrivningar.

Tack så mycket för att du har bidragit med din tid till att hjälpa oss med 
utvärderingen!

Namn på utvärderare:
(Observera att du som utvärderare kommer att vara anonym vid presentationen 
av funna användarproblem. Ditt namn är endast av vikt för att vi ska kunna 
sammanställa resultaten av utvärderingen på ett effektivt sätt).



40

Bilaga 2
Medgivande och introduktion till användningstesterna

Välkommen till användningstestet!

Vi ska idag genomföra ett användningstest, och det vi ska undersöka är 
användbarheten på Norrbottens läns landstings webbplats. I detta test kommer 
du att bli ombedd att utföra vissa uppgifter på den aktuella webbplatsen, vilket 
kommer att dokumenteras med en filmkamera. Du kommer även att medverka i en 
intervju som spelas in, samt fylla i ett formulär. 

Din medverkan i undersökningen är frivillig och du är som testperson anonym i den 
information som sedan redovisas. Resultatet av denna undersökning är ett underlag 
för vårt c-arbete som vi skriver vid institutionen för Musik och Medier. Vi vill 
klargöra att det vi ska undersöka är webbplatsen och inte dig som testperson.

Jag förstår att informationen och inspelningarna endast är till för forskningssyfte 
och att mitt namn eller bild inte kommer att visas i något annat sammanhang. Jag 
förstår även att det jag säger och gör kan refereras till i ovan nämnda c-uppsats och 
härmed ger jag mitt tillstånd till detta.

____________________
Datum

_____________________       		   _______________________
Underskrift 					    Namnförtydligande

Tack för din medverkan!
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Bilaga 3
Personuppgifter

Ålder:		

Kön:		

Vilken nivå anser du dig själv ligga på när det gäller datorvana?

Låg		  Medel		  Hög
*	 *	 *	 *	 *

Hur lång tid har du aktivt använt dig utav internet?

o	 Mindre än ett år
o	 Ett till tre år
o	 Tre till fem år
o	 Mer än fem år
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Bilaga 4
Statistik www.nll.se januari 2008
 

 
1. De mest besökta sidorna på www.nll.se under perioden 080101-0801312 
 

 
2. Forts.De mest besökta sidorna på www.nll.se under perioden 080101-080131
Sidan Hälso- och sjukvård är NLL: s startsida.
Totalt hade www.nll.se 1003830 sidvisningar under denna period och i genomsnitt 
4,5 sidvisningar per besök. Detta ger ca 223073 unika besökare på hela 
webbplatsen. Sidorna med egennamn, t.ex. Lavring Fors Maria är webbis-sidor.

http://www.nll.se
http://www.nll.se
http://www.nll.se
http://www.nll.se
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3. Från dessa webbplatser kommer besökarna på www.nll.se

Månad	 Unika besök ca	 Totalt antal sidvisningar på www.nll.se
augusti	 301094		  1144159
september	 244895		  1028560
oktober	 265700		  1115939
november	 232524		  1023106
december	 165381		  744215
januari	 223073		  1003830

http://www.nll.se
http://www.nll.se
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Bilaga 5 
Datalogg till användningstesterna 

Deltagare:		  Datum:		
 

Uppgift nummer:____ Genomförande Kommentarer

Hela uppgiften  Godkänd          Icke godkänd

Antal negativa påpekanden.

Delvis rätt         Ja

Antal gånger deltagaren miss-
lyckas med uppgiften.

Observationsanteckningar
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Bilaga 6
PACT analys

People:
Personer som besöker sidan har ett intresse i den informationen som ges på www.
nll.se. Vårdinformation kan vara intressant för människor i alla möjliga skeden. 
Människan kan vara sjuk, vänta barn, vilja ha öppettider till apotek, eller kanske ta 
reda på ett telefonnummer till folktandvården. En annan kategori av besökare är de 
som är intresserade av det utbud av kultur som Norrbottens läns landsting erbjuder. 
Man kan vara intresserad av att gå på museum och därför kan det vara intressant 
att titta efter aktuella utställningar. Det kan vara så att någon arbetat med någon 
form av kulturverksamhet och är intresserad att söka bidrag genom landstinget. Då 
det finns möjlighet att söka jobb genom webbplatsen är arbetssökande människor 
möjliga besökare. 

Besökarna på webbplatsen sträcker sig mellan åldrarna 18 och 70år med 
en likvärdig kvot kvinnor och män, det är en bred målgrupp. Dock är 
huvudmålgruppen som ska studeras i uppsatsen bestämd till att ha en ålder på 20- 
60 år. Besökaren kan vara turist eller person med utländsk bakgrund med lite eller 
inga förkunskaper inom det svenska språket. Dock antas majoriteten av besökarna 
vara av svensk härkomst. Människorna har varierande datorvana och det sträcker 
sig från väldigt vana användare till så kallade söndagssurfare.

Activities:
Aktiviteten på sidan utförs i ett pass och inte under flera besök. Detta eftersom 
det yttersta syftet med webbplatsen är att ge information. Det här är en webbplats 
som besöks vid behov och inte dagligen. Det är också möjligt att besökaren tar 
sig till webbplatsen då det finns tid till att klicka runt. När en användare besöker 
webbplatsen blir denna troligtvis inte avbruten då det inte finns några störande 
moment som ”pop-ups” eller reklam. Det är mycket troligt att besökaren inte sitter 
tillsammans med andra då de besöker den, det är snarare ett individuellt besök. När 
någon besöker webbplatsen har denne ett fast mål och det målet är identifierat till 
att man vill hitta en viss information. Det här är inte en webbplats som besöks för 
nöjes skull. Webbplatsen erbjuder möjlighet att ladda ner olika sorters information 
och detta kan vara en aktivitet som besökaren företar sig. 

Contexts:
I huvudsak besöks webbplatsen hemifrån eller från jobbet. Hemma är det lugnt och 
användaren har kontroll över sin omgivning, medan det på jobbet finns faktorer 
som användaren inte kan kontrollera på samma vis som i sin hemmiljö.

Technologies
Genomsnittsanvändaren ska ha dessa två tekniska komponenter för att kunna 
besöka webbplatsen: En dator och en internetuppkoppling.

http://www.nll.se
http://www.nll.se


46

Bilaga 7
Uppgifter och skala

1.	 Kan du hitta till sidan som visar bilder på nyfödda barn?
2.	 Vad är telefonnumret till mammografienheten i Norrbotten?
3.	 Kan du hitta blanketten för redovisning av kulturprojekt?
4.	 Vad kostar klädskåpen som finns i NLL:s prylbank?
5.	 Hur många lediga musikerjobb finns det i Piteå?
6.	 Använd sökfunktionen för att hitta till blodcentralen på Sunderby sjukhus och 	
	 där ska du sedan hitta öppettiderna för blodgivning.
7.	 När spelar bandet Arctic Youth Jazz Orchestra nästa gång, och var?
8.	 Hur många ledamöter från Vänsterpartiet sitter i fullmäktige för landstinget?
9.	 Vilka öppettider har folktandvården i Kiruna på onsdagar?

Hur svår anser du att uppgiften var att lösa?

Lätt						      Svår

*	 *	 *	 *	 *	 *	 *
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Bilaga 8
Följdfrågor till användningstestet

Deltagarnamn:		

Tid för genomförande:		

1.	 Vad tycker du om webbplatsen rent spontant?					   
								      
						    
2.	 Är det för mycket eller för lite information på webbplatsen?
			 
						    
3.	 Är språket lätt att förstå?
											         
						    
4.	 Är ikoner och illustrationer lätta att förstå?
											         
						    
5.	 Är knappar och kontroller lätta att använda?
											         
						    
6.	 Är det lätt att hitta på webbplatsen?
											         
						    
7.	 Skulle du använda dig av webbplatsen privat för att hitta information?
											         
						    
8.	 Var instruktionerna för undersökningen lätta att förstå?
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Bilaga 9
Bristande sökfunktion 
 

 
(I den heuristiska utvärderingen hittar specialisterna ett antal användarproblem med 
sökfunktionen. Sökningarna ger inte alltid det resultat man sökt på och de blir även 
för breda. Knappen med frågetecknet verkar inte ha någon funktion och det saknas 
en förklaring på hur funktionen ska användas)
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Bilaga 10
Ej genomgående grafisk profil

 

(I den heuristiska utvärderingen menar specialisterna att den grafiska profilen inte 
är genomgående då hela sidofältet som visar länkarna ibland försvinner, vidare 
menar specialisterna att URL:en inte överensstämmer med innehåller på sidorna 
man är inne på. Det är inte heller helt klart för alla användare att man måste klicka 
på logotypen för att komma till startsidan ).
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Bilaga 11
För mycket information på en och samma sida
 
 

 
 
(I den heuristiska utvärderingen menar specialisterna att webbplatsen är översväm-
mad med information som konkurrerar ut sig själv och resulterar i dålig översikt 
och belastning av minnet. Besökta länkar markeras inte heller när man har varit 
inne på dem. Vidare finns det även en ”skriv ut” ikon på sidorna, men den är svår att 
uppfatta då den inte syns).
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Bilaga 12
Illustrationerna är för olika
 

 
 
 
 (I den heuristiska utvärderingen menar specialisterna att Illustrationsstilarna är 
alldeles för olika varandra för att hålla en egen stil, vidare menar de även att dessa 
ibland är för detaljrika för att kunna avläsas. En specialist tycker inte heller att 
metaforen ”webbisar” fungerar).
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Bilaga 13
Ingen specifik startsida
 

(Specialisterna i den heuristiska utvärderingen menar att det inte finns en specifik 
startsida som meddelar vart man kommit och vilka möjligheter man har).
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Bilaga 14
Svåra förkortningar 

 

 
(Specialisterna i den heuristiska undersökningen tycker att det ibland förekommer 
för svåra ord och förkortningar till exempel ”MVC”).
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Bilaga 15
Brist på konsekvens för visning av Pdf-filer 
 

 
(Specialisterna i den heuristiska undersökningen reagerar på att länkarna för pdf-
filer kan se olika ut).

Bilaga 16
Namnet på vissa länkar stämmer inte överens med sidrubriker

 
 

(Specialisterna i den heuristiska undersökningen menar att visa av namnen på 
länkarna inte stämmer överens med rubriken på sidan man kommer till, ett exempel 
är länken ”Prylbanken” som leder till sidan ”Rätt sak på rätt plats”).
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Bilaga 17
Ingen indikation på att en sökning har utförts 
 

(Specialisterna i den heuristiska undersökningen menar att det inte finns någon 
indikation på ett resultat när man har sökt ett jobb som inte finns, fältet blir istället 
tomt.)
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Bilaga 18
Ologiskt placerad information

(En specialist i undersökningen påpekar att Informationen känns ostrukturerad, ett 
exempel på detta kan man hitta under länken ”kontakta vården” där det finns en 
pdf-fil med ”information om landstinget 2006”. Specialisten menar att en sådan 
pdf-fil snarare borde vara lokaliserad under menykategorin ”Ditt landsting”).


