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1. Inledning

Foreliggande uppsats dr en magisteruppsats i dmnet informatik vid Lunds universitet.

Magisterprogrammet i informatik ar pa 40 poing och bestar till halften av praktik och
tordjupningsarbete (uppsats) om vardera 10 poang. Praktiken genomférdes hésten 1999 i
Stockholm pa ett foretag som heter Spray. Tanken dr att det skall finnas en koppling mellan
erfarenheterna fran praktiken och uppsatsarbetet och med utgangspunkt frin den premissen
paborjades arbetet med att bestimma uppsatsaimne. Nagra av de identifierade nyckelorden under
den processen var bl.a. MDI (minniska-dator-interaktion) och anvindbarhet, Internet och
praktikarbetet. Vidare fanns viljan att kunskapen fran praktiken skulle appliceras pa en konkret
produkt. Mest for att uppsatsen inte skulle bli alltfor teoretisk.

Vilket blev uppsatsimnet?

Som ett led i studiet av Internet-relaterade tjanster (praktiken genomférdes just mot sadana) foll
valet pa att studera skivaffirer pa Internet. I valet av amne Overvigdes dven att skriva om
banktjanster, webb-mailsystem, bokningssystem av olika slag m.m. Valet f6ll pa skivaffirer pa
Internet da nivan ansags limplig. De riktar sig till en tillrickligt bredd kundgrupp samt att de olika
skivaffirerna varierar en hel del 1 funktionalitet och omgirdande funktionalitet f6r att de skall
vara intressanta att studera. Webb-mailsystem f6ll bort da den tjansten i stort sett ser likadan ut
oavsett vem som levererar tjansten och bokningssystem riktar sig mot en alltfér smal kundgrupp.
For banktjinster, som var en stark kandidat ett tag, dr problemet tillgangen till tjdnsten. Det krivs
en hel del férberedelser da systemen kriver inloggning av mer avancerad art.

Varfor just detta omrade?

Nigra av de produkter som saluférts pa Internet férhallandevis linge dr CD-skivor och bocker.
Det ir en bekviam och praktisk tjanst som manga minniskor kan tinkas ha nytta av. Internet
limpar sig ganska bra for den har typen av produkter. De har ett standardiserat format och det
finns en ganska stark tradition vad giller forsiljning av bocker och skivor via postorder och varan
passar saledes bra till ett forsiljningsmedium sasom Internet. Mot det kan stallas forsiljning av
kliader via Internet dir kunden deltar i sjdlva kpet mer (en hogre grad av involvering i sjalva
kopet), och med det menas att klader dr ndgot man som kund férmodligen vill prova och
“kinna”. Skivaffirer pa Internet dr en forhallandevis vilpenetrerad marknadsnisch inom e-
handelsbranschen och resultatet av en studie kring dessa kan vara av virde dels f6r de som
bygger tjanster av det hir slaget och dels kan det férhoppningsvis ge nagot slags kunskapstillskott
till amnet MDI.



© Lahtinen, Markus, 2001 — Institutionen for informatik, Lunds Universitet
Studie 6ver Internetbaserade skivaffirer / Usefulness — Utility och usability

1.1 Problem, syfte och avgrinsning

Medvetenheten om férdelarna med usability-tester' tycks ha slagit igenom hos manga foretag.
Allt eftersom mediet mognat har aktorerna pa Internet blivit fler och fler (f6r att nu bli firre och
storre). Under aren har det blivit mer och mer viktigt att konkurrera med en god design och bra
usability pa sidan och med den hir uppsatsen dr tanken att jag skall kunna férdjupa mina
kunskaper inom damnet MDI dar usability ingar som en del. Fordjupningen ér tankt att ske dels pa
det teoretiska planet och dels det praktiska planet.

Att fragor som r6r usability och anvindbarhet har kommit mer och mer i ropet vill jag girna lira
mig mer om. Problemomradet ir alltsa nitbaserade skivaffiarer pa Internet och arbetet inleds med
en teoretisk genomgang, med ett avstamp 1 en relativt generell teori om vad som menas med
kvalitet for att sedan sndvas av mer och mer mot amnet MDI och usability. Uppsatsen ar i den
meningen av multidisciplindr natur.

Aven diskussionen om “user experience”z, som forts inom dmnet MDI pa senare tid, kommer
beroras i det teoretiska avsnittet. Med utgangspunkt frain den ovan nimnda diskussionen kring
usability kommer det argumenteras for att de traditionella begreppen inom usability i stort sett ar
tillimpbara i diskussionen om user experience. Det dr mest en fraiga om nivaval. I syfte att
fortydliga min argumentation 1 den hir fraigan kommer en produktmodell fran
marknadsféringsteorin dven anvindas. Den produktmodellen kommer sedan bilda den roda
traden i uppsatsen.

Vad den empiriska biten betriffar kommer metoder och tekniker inom amnet MDI beskrivas och
anpassas till uppsaten. Erfarenheter fran praktiken kommer dven tillféras i metodkonstruktionen.

Det empiriska arbetet dr tankt att starta vid ett studium av befintliga tjanster inom det valda
omradet. Nagra tjanster viljs ut fOr att testas med testanvindare. Det insamlade materialet
anvinds sedan som utgangspunkt for analysarbetet, vilket leder till uppsatsens syfte.

Syftet med uppsatsen ir att arbeta igenom alla de beskrivna nivaerna i den produktmodell som
delar in en produkt i tre steg tillimpat pa skivaffarer pa Internet. Mer detaljrikt kommer
uppsatsen argumentera for nyttan med skivaffirer pa Internet. Direfter kommmer merparten av
den empiriska undersékningen fokusera pa den personliga upplevelsen av den faktiska
produkten. Aven den utékade produkten kommer berdras i den man det yttras kommentarer frin
datainsamlingen som r6r den utokde produkten.

Min vision dr en uppsats dir det finns ett konkret #nderlag £6r en ”ny” tjdinst. Underlaget skall
hélla en tillfredsstillande niva vad galler kvalitet 1 syfte att minimera antalet itereringar vid en
eventuell framtida utveckling. Underlaget uttrycks huvudsakligen, som sagt, i form av
”guidelines” for design av skivaffirer pa Internet.

! Inledningsvis bor det papekas att den hir uppsatsen pa sin stillen blandar engelska och svenska termer i skrivsprak.
Det dr mig bekant att detta inte alltid 4r bra, men principen har vatit att termer som inte later sig Gversittas skrivs ut
med sin engelska term.

2 Kan kort sammanfattas som att grinssnittsdesign bor fokusera pé fotalupplevelse snarare dn bara interaktionen mellan
anvindare och dator.
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En koppling till diskussionen kring user experience kommer dven goras, dir ’guidelines” som gar
utover den typiska kommunikationen mellan anvandare och dator dven presenteras i den man det
finns empirisk data som styrker guidelines av det hir slaget.

Utover det kommer dven praktiska erfarenheter fran anvindningen av den valda metoden att
presenteras.

For den andra nivan i produktmodellen, den som r6r den faktiska produkten, kommer en
avgransning goras med hjilp av det usability-ramverk som tillimpas pa den nivan. Usability kan
delvis ses som studiet av den personliga upplevelsen vid interaktionen med ett system. Uppsatsen
kommer fokusera pa den personliga upplevelsen vis utforamdet av kritiska uppgifter vid
anvindandet av skivaffirer pa Internet.

Vad giller avgrinsningen av arbetet kan indelningen mellan kvalitativ och/eller kvantitativ vara
till hjdlp hir. Den hir uppsatsen har en slagsida mot det kvalitativa héllet. Fragor av typen “Hur
manga?”’, "Hur ling tid?” etc., som ir vanliga inom kvantitativa undersékningar, kommer inte
studeras. Det hir arbetet siktar till att tillvarata subjektiva och kvalitativa omdémen 1 syfte att
forsta anvindaren och sedan férvalta och omsatta datan till ”guidelines”.

1.2 Disposition

Teori
Form, funktion, struktur — Kvalitet
Usefulness — Utility och usability
”User experience” och produktmodell

v

Metod fo6r testa teori
Operationalisering av teori, mitetal
Metoder och tekniker for att inhamta data

y

Studieobjekt
Nitbaserade skivaffiarer

)

Alla nivéer i produktmodellen berérda

Figur 1.1 Oversikt av uppsatsarbete

Ovanstaende illustration far avsluta det hir inledningskapitlet. Uppsatsen inleds i nésta kapitel
med en litteratur- och teorigenomgang. Teorin paboérjas 1 en kort presentation av vad som menas
med kvalitet och kopplas direfter till ett usability-ramverk. Genom integration av det nimnda
usability-ramverket med den presenterade produktmodellen blir den teoretiska basen fardig.
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I nista kapitel paborjas arbetet med konstruktion av en metod for att studera de olika nivaerna pa
produktmodellen. Datainsamling genomfors, sammanstills, analyseras och resultatet presenteras i
det nistkommande kapitel. Arbetet avslutas med en slutdiskussion kring sjilva processen och
resultatet.

I bilagorna finns inledningsvis olika typer av enkiter och formulir beskrivna och presenterade.
Direfter finns all den insamlade data att tillga.
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2. Litteraturgenomging och teori

Det hir kapitlet kommer genom en litteraturgenomgang presentera teorier och modeller f6r
design, och vidare — utvecklas till en specifik teori som idr applicerbar pa det aktuella
studieomradet. Kapitlets 6vergripande struktur kan ses som att ga fran generellt och abstrakt till
konkret och operationaliserat.

Kapitlet inleds med en litteraturgenomgang och 6vergar direfter till en presentation av begreppet
kvalitet och ett forsok att precisera vad som menas med kvalitet och vilka olika definitioner som
torekommer. En koppling till arkitektur kommer dven att goras i syfte att 6ka forstaelsen kring
vad som egentligen menas med kvalitet. Kvalitet dr ett mycket brett begrepp, och det ir inte mitt
syfte att behandla alla tinkbara aspekter av termen kvalitet.

Overgingen fran teorin om kvalitet till teori f6r MDI sker genom att begreppen usefulness, utility
och usability introduceras och kopplas till den beskrivna teorin kring kvalitet. I det efterféljande
kapitlet beskrivs och definieras begreppen pa ett mer direkt sitt. En utvidgning av teorin mot
user experience gors 1 slutet av kapitlet dir grundargumentation kommer utga fran att teorin kring
usefulness, utility och usability ar fullt applicerbar pa diskussionen kring user experience. En teori
om “user experience” presenteras dven i syfte att stirka den argumentationen.

Avslutningsvis kopplas den beskrivna teorin till det valda studieomridet och bildar dirmed en
limplig 6vergang till kapitel 3 dir metoden presenteras.

2.1 Litteraturgenomgang

Vad har det tidigare gjorts for tester pa just bok- och CD-affirer pa Internet? Det verkar inte
som om det gjorts nagra speciella undersokningar med just dessa studieobjekt. En
inlamningsuppgift (Brunnstedt) som ar publicerad pa Internet jimfér bokus.com med
bookshop.co.uk med kommenterar endast i frbifarten vilken typ av s6kfunktion som de bada
erbjuder.

Det tycks ha gjorts en del studier av kommersiella féretag. Ett foretag genomforde en heuristisk
utvirdering av 90 stora webbsidor pa Internet under 2000. Det visade sig att Amazon.com och
CDNow.com (de fick lika bra poing), samt webbportaler var de som rankade bist i denna
unders6kning (Modalis Research Technologies, 2000). Den heuristiska utvirderingen har dock
vissa brister dir man tillimpar s.k. ”usability-principles” pa olika tjanster. Det dr svart att sirskilja
huruvida det dr principerna, eller om det dr kunskapen hos de som studerade sidorna som
avgjorde. Undersokningen inneholl ocksa ett stort antal testade sidor, sa det fanns inget fokus
mot att speciellt studera skivaffirer.

Vidare tycks det finnas en tendens att studera e-handelssidor som en generell grupp, dvs. de
jAmfor inte sidor som erbjuder samma typ av produkter. Aven metodbeskrivning tycks saknas i
manga fall.
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Kommersiella féretag vill antagligen inte publicera sin metod eftersom styrkan i deras metod ir
en affirshemlighet. Det kan ocksa ses som ett ytterligare motiv for att en studie av det hir slaget
ar behovlig da de ar offentliga.

2.2 Kvalitet
Den internationella organisationen for standardisering — ISO — definierar kvalitet pa féljande sitt:

”The totality of features and characteristics of a product or service that bear on its ability to
satisfy specifies or implied needs.” (ISO, 19806)

Vet vi allt om kvalitet nu? Nej, givetvis inte. Ovan ges en definition om vad som menas med
kvalitet. Vigen dit, analysen och konstruktionen av den ritta” produkten ér givetvis det svara.
Till att borja med maste faktorer som kan tinkas paverka kvaliteten identifieras. Nar det ar gjort
Overgar arbetet i att faststilla vilka mitetal som skall gilla f6r de olika faktorerna — sa kallad
operationalisering av faktorerna.

Den ovanstiaende definitionen ar inte sirskilt uteslutande och vad som helst skulle egentligen
kunna kategoriseras under definitionen. Oavsett vilka faktorer som én viljs, s kommer grinserna
mellan de olika faktorerna inte vara helt klara. Det kan ibland leda till konflikter och stotestenar i
utvecklingsarbetet av den “optimala” produkten. Det finns saledes ett virde i att problematisera
kring usability. Dvs. sitta in omradet in en vidare, och verklig kontext. Forst da borjar bilden
klarna nagot.

I syfte att ytterligare visa vad som menas med kvalitet har bl.a. f6ljande definitioner av kvalitet
patraffats:

e ”Quality is a judgement by customers or users of a product or service; it is the extent to
which the customers or users believe the product or service surpasses their needs and
expectations.” (Gitlow m. fl., 1989)

e “Fitness for purpose.” (Juran, 1979)

Ehn m. fl. (1995) menar att I'T-artefakter ofta studeras utanfor sin anvindningskontext. Bristen
pa designkompetens med hansyn till form och funktion dr en av de stora anledningarna, trots den
revolutionira utvecklingen av IT, till kvalitetsproblemen inom omradet.

Varfor dr det svart att komma till ritta med problemen och hur skall det 16sas? Subjektiva
virderingar dr svara att mata, vilket har gjort det svirt att anvinda traditionella kvantitativa
metoder for att forsta de upplevda problemen. Vad som beh6vs ar snarare ett mer humanistiskt
eller beteendevetenskapligt angreppssitt pa problemen. Inom dmnet minniska-dator-interaktion
finns en hel del metoder och tekniker som skulle kunna fylla detta tomrum. For att verkligen
komma till ritta med det av Ehn m. fl. beskrivna problemet maste vi ocksa tillita oss anvinda
metoder och tekniker fran andra discipliner.

I samma artikel ges en schematisk skiss 6ver begreppet kvalitet. Den utgar fran arkitekturens
grundpelare som 6verfors till forstaelse om vad som menas med kvalitet inom IT-artefakter. Det
kan for 6vrigt gilla vilken produkt som helst. Arkitekturens koppling till amnet har dven havdats
av andra forfattare
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“Architecture and interface design have an important goal in common: to create livable,
workable, attractive environments.”(Mountford, J., 1990)

“...the 2000 year old approach by Virtruvius focusing on venustas, utilitas and firmitas (delight,
commodity and firmness). Silmilarly, we have tried to use three aspects to characterise I'T
artefacts: form, function and structure. To access the quality of each of these aspects we use three
associated “quality perspectives™: aesthetics, ethics and construction” (Ehn m.fl, 1995, sid 1)

Med nedanstiende modell visar forfattarna pa forhéallandet mellan form, funktion och struktur.
Kvalitet uppnas nar det finns en bra balans mellan de olika aspekterna.

Quahtyt perspective P R Qu'ahty perspective
aesthetics ethics

W ‘ <
AN

A
A

Quality perspective
construction

Figur 2.1 Kvalitet enligt Ehn m.fl. (1995, sid 2)

Vilken betydelse har de olika begreppen?

o Form

Med form menas inte de vanliga egenskaperna for en artefakt. Form bor istillet forstds som ett
uttryck for erfarenheten i anvindandet av artefakten. Ddrmed star formen for en relation mellan
anvindaren och artefakten. Form dr subjektivt-, kontextuellt- och upplevelsebaserat. Vilken ar
upplevelsen (experience) i anvindandet av en stol, en ordbehandlare etc.? Ar det trevligt, gér det
dig arg eller glad m.m.? Det dr den hir kvalitetsaspekten som det hir arbetet slar ned pa.
Modellen hir dr pa en ganska abstrakt niva och maste saledes definieras. Form i det hir fallet kan
ndrmast liknas vid #sability (se delkapitel 2.2 f6r definition) hos en tjdnst eller produkt, eftersom
usability inrymmer dels ett objektivt element och dels ett subjektivt element.

o  Funktioner

Ses oftast utifran som funktioner. Det dr inte utgangspunkten for artefakt-modellen, da olika
minniskor behéver olika funktioner. Aven funktioner 4r kontextuella, dvs. det varierar frin
situation till situation da anvindaren har olika behov och intressen beroende pa situationen. Hir
anliggs en ganska vid betydelse av begreppet funktion. En funktion hos artefakten kan vara ett
matt pa framgang om man har en bérbar dator, dvs. bortom den praktiska nyttan. Hir talar vi
alltsi om négot slags bred nytta som nirmast kan liknas vid ##/ity (se delkapitel 2.2) hos en
produkt eller tjdnst.
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o Struktur

Strukturen dr materialet, mediet eller den objektiva aspekten i artefakt-modellen. For I'T-artefakter
menas hard- och mjukvara. Denna aspekt dr ingalunda mer eller mindre viktig an de andra. Det idr
franvaron av funktion och form som ar svagheten i dagens utvecklande av IT-artefakter.

Opvanstaende artikel presenterar en ganska generell och abstrakt designmodell . Den bildar sa att
saga basen for forstielsen for olika artefakter eller produkter. Modellen maste anpassas sa att den
far en praktisk tillimpbarhet. Form- och funktionsaspekterna maste brytas ned pa en mer
detaljerad niva. Modellen ger dock en god indelning av olika aspekter hos en produkt som ér
anvindbar vid forstaelsen och diskussionen kring olika aspekter kring artefakten. I nista
delkapitel presenteras begreppen usefullness, usability och utility nirmare. Begreppen ar praktiskt
tillimpbara da begreppen redan ir operationaliserade.

2.3 Usefulness, usability och utility
Vad ir usability?
Lat oss inleda med den definition som ISO satt:

“...the effectiveness, efficiency and satisfaction with which specified users can achieve specified
goals in particular environments” (ISO 9241-11:1998)°

Jakob Nielsen har en liknande definition for usability:
“Usability is not a single number but have five characteristics:

Ease of learning: How fast can a user who has never seen the user interface before learn it
sufficiently well to accomplish basic tasks?

Efficiency of use: Once an experienced user has learnt to use the system, how fast can he or she
accomplish tasks?

Memorability: If a user has used the system at some earlier date, can he or she remember
enough to use it more effectively next time (or does the user have to start over again learning
everything every time?)

Error frequency and severity: How often do users make errors while using the system, how
serious are these errors (nurning down a cement plant is worse than getting the wrong player’s
score on a golf site), and how easy is to recover from user error?

Subjective satisfaction: How much does the user /e the system?” (Nielsen, 1998)

Nielsen presenterar dven begreppet usefulness. 1 det begreppet ingar dels usability och dels utility
(figur 2.2). Det ar svart att finna adekvata Gversittningar av orden till svenska, dd orden inte till
fullo kan Gversittas. Stod f6r anvandbarhet (dvs. hur bra stoder grinssnittet det man vill
astadkomma?) dr det narmaste vi kommer till usability. Vi kan helt enkelt inféra en stipulativ
definition den engelska termen usability' likstills med det s#d f6r anvindbarhet. Framledes
kommer den engelska termen usability anvindas. Frimst for att inte rora till debatten kring ordet
ytterligare.

3 Unikt identifieringsnummer hos ISO
454 som ”Usability” definieras av mig i uppsatsen
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Utility ar ungefir detsamma som #yfa (ung. behovstillfredsstillande). Dvs. gor systemet eller
produkten nagot av varde, eller tillfredsstaller den ett behor? Det ér en viktig aspekt. Om
produkten inte har ndgon nytta eller ett anvindningsomrade, sa spelar det ingen roll hur bra eller
dalig usability produkten har. Det kommer dnda vara en meningsls och onyttig produkt. Det dr
ganska klart att utility har en tyngdpunkt mot det subjektiva hillet, da nyttan ligger 1 upplevda
problem hos de potentiella anvindarna och anvindningskontexten.

Forenklat kan usability sigas inbegripa en mer objektivt faststillbar aspekt och en mer subjektiv
aspekt av studieobjektet t.ex. tid, fel, dsikter, upplevelse. I synnerhet den subjektiva aspekten har

kommit att diskuterats mycket pa senare tid i och med debatten om user experience och “quality
of experience”. Den diskussionen kommer behandlas framledes.

Ilustrationen nedan ger en 6versikt Gver diskussionen som forts ovan.

Usefulness

Finns det ndgon ”nytta” med

produkten? (Uzlity)

Usability

Objektiva/mitbara
aspekter

Subjektiva/”’mjuka”
aspekter

Figur 2.2 Usefulness, utility och usability

Notera att det dr att det ar tva olika diskussioner huruvida usabilityn pa ett studerat objekt ar
tillfredsstillande, och om utilityn pa ett studerat objekt ar tillfredsstéllande.

2.3.1 Anvéndare, nppgift och anvindningsmiljo
Nedanstaende kub (Tognazzini, 1992) illustrerar de aspekter som ir av intresse nir usability (och

dven utiliy) skall studeras. Vi maste veta vem anvandaren ir, den milji som anvindaren arbetar i
samt vilka #ppgifter som anvindaren forsoker 16sa.

Tasks

Environment

User

Figur 2.3 Kub f6r usefulness
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Vilka egenskaper hos anvindaren ("User” i kuben ovan) spelar da roll ndr vi studerar usability?

(Jordan, P. W., 1998)

e Erfarenhet (eng. experience)

e Kunskapsniva (eng. domain knowledge)

e Kulturell bakgrund (eng. cultural background)

e LEventuella funktionshinder hos anviandaren (ex. disability)
e Alder och kén (eng. age and gender)

Ytterligare en aspekt hos anvindarens egenskaper att studera aktualiseras med fragan om
systemsidan av ett interaktionssystem kan ha en personlighet. Ungefir som en minniska.

Det ir en mycket intressant fraga som far ganska stora implikationer f6r MDI och usability-
arbetet. Det vill siga hur man skall férhélla sig till den studerade verkligheten. Visst kan
systemsidan ha en personlighet, eller snarare att vi som anvandare och minniskor, genom
uppfattningar och férvantningar, z/iskriver tekniken vissa egenskaper.

Ta t.ex. en Internet-sida. Manga dldre manniskor som inte vuxit upp med tekniken pa samma sitt
som yngre och idr kanske litet ridda for att lira sig tekniken, men dven att de kanske inte tar
mediet med samma allvar som en dagstidning. Anvindarens instillning och fé6rvintning om
tekniken spelar saledes roll. Preece m. fl. menar ocksa att grundinstillningen till studieobjektet
bor undersokas:

”As well as examining users’ performance, it is important to find out what they think about using
the technology. However good users’ performance scores are when using technology, if they do
not actually like using it for some reason it will not be used.” (Preece m.fl., 1994, sid 610)

En forlingning av instillningen till tekniken blir att zofivet med anvindandet paverkas. Internet
ses kanske av manga som ett néjesmedium (instillning) och en foljd darav blir att vikten av den
subjektiva upplevelsen férmodligen viger tyngre dn att man som anvindare “snabbt” kan bestilla
en bok. Till viss del 4r det vice versa om man skall stansa nya kunder 1 ett
kundregistreringssystem hela dagarna. Da spelar kanske inte den subjektiva biten av usability lika
stor roll. Antagligen vill man bara bli klar sa fort som moijligt, och effektiviteten vid registrerandet
blir viktigare bade f6r anviandaren och foretaget.

Givetvis kommer instillningen influera deras intryck av design och upplevelse av grinssnitt samt
all kommunikation. Konsekvenser av detta blir att vanliga usability-slogans som “Anvindaren vill
spendera sa litet tid som moijligt vid datorn” och “Félj anvindarens “tasks” “ far sig en torn da
det ocksa dr en fraga om varfor man anviander en applikation. De ar sakert helt ritt formulerade ur
den studie som de hirrér, men de ér ryckta ut sitt ssmmanhang.

Till de personliga egenskaperna hos anvindaren laggs znstallning. Formodligen racker inte

begreppsparet negativt eller positivt. Instillningen dr mer nyanserad dn sa. Det bor aterspeglas
nir fragan stills till anvindaren.

10
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Illustrationen nedan visar dels egenskaperna hos anvindaren och dels egenskaperna hos
produkten eller grinssnittet’. Tillsammans ger konstellationen ett visst “output’ vid tillimpandet
av olika metoder for att studera usability. Anvindaren karaktiriseras och distingeras/klustras med
hjalp av anvindarens egenskaper. Interaktionen mellan anvindare och produkt ger upphov till en
viss “output” eller olika mitetal. Matetalen skall forstds utifrin den ovan beskrivna modellen. Det
vill sdga matetalen har dels en subjektiv och dels en objektiv sida.

Notera dven att usability och utility 4r egenskaper som uppstar i en relation mellan produkt och
anvindare. Utan anvindaren finns inte begreppet usability eller det man i dagligt tal kallar
anvindarvanlighet.

Egenskaper hos
anvindaren

2
% ¢ ) Produkt/system/granssnitt

Interaktionen mellan anviandare och
produkt/granssnitt ger upphov till
vissa matetal.

Figur 2.4 Anvindare, produkt och mitteknik

Anvindarens “prestation” uttrycks 1 lampliga mitetal samt matenheter (Jordan, P. W., 1998)
Prestationen kan delas upp 1 foljande olika “prestationer”. Det hir ar “outpu?’ 1 testprocessen

e “Effectiveness” eller antal genomférda uppgifter, antal mal som nas. Exempelvis kan 10
anvindare testas med samma testprocedur. 3 av dem klarade genomféra uppgiften. Hos 3 av
10 var produkten “effective”. Vi skulle dven kunna uttrycka resultatet i den kvalitet som
slutresultatet har. Dvs. avklarad uppgift eller inte.

e “Efficiency” eller verkningsgrad pa svenska. Mingden arbete som tillfrs for att na ett mal
eller genomfora en uppgift. Lampliga enheter kan vara antalet snedsteg fran den kritiska
vigen, felfrekvens, tid f6r en uppgift m.m.

e “Satisfaction” den subjektiva upplevelse som en anvindare har av produkten och hur
acceptabel produkten ir i syftet att uppna ett mal. Information av den hir typen kan inhdmtas
dels via kvantitativa och dels via kvalitativa metoder.

Egenskaper hos anvindaren ir “input” i testsituationen. Det dr mot dessa egenskaper som vi vill

fa ut mitetal som ovan beskriven. Dessa egenskaper ir enligt samme forfattare:

e “Guessability”. Anger kostnaden uttryckt i “effectiveness”, “efficiency” och “satisfaction”
som det krivs for en forstagangsanvindare att “gissa” sig till anvandandet.

e “Learnability”. Med samma mitaspekter mits anvindandet for de som /n#e anvinder
produkten for forsta gangen.

5> Det dr egentligen i nista delkapitel som nivin kommer att sittas. Anvindbarhet (usability) dr vildigt fokuserat pd
grinssnittet och inte sa mycket pa det sker runt omkring. Dvs. den externa anvindningsmiljén.

11
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e “Experienced user performance (EUP)”. Anger graden av effektivitet, verkningsgrad samt
“satisfaction” for erfarna anviandare att genomfora en viss uppgift hos en viss produkt.

e “System potential”. Optimal grad utifran ovanstaende som det skulle vara mojligt att
genomfora en uppgift.

e “Re-usability”. Utifran samma matetal mita anvindandet efter en lingre periods franvaro fran

produkten.

Vi ser att bilden klarnat nagot sen de forsta presenterade definitionerna. Bl.a. har den definition
som Jakob Nielsen anvander sig av fatt ytterligare nyanser. Genom den ovan beskrivna teorin,
eller begreppsapparaten, kan en matris konstrueras 6ver vad som innefattas av usability. I
matrisen har en exempelfraga fyllts i som kan vara relevant for den aktuella skarningspunkten.
Matrisen visar aven hur brett usability dr. Vissa av de hir fragorna eller aspekterna ar svara att
studera. I en studie kan inte alla aspekter studeras, utan studien far fokusera pa vissa av utvalda
aspekter beroende pa vilket syfte studien har.

“System potential”

“Re-usability”

uppgifien?

Kan en “super-user” genomfora

uppgiften?

Kan en uppgift genomforas
efter en lingre tids franvaro?

genomfér en van anvindare
uppgiften?

Vilken verkningsgrad giller
f6r optimalt anvindande?

Med vilken verkningsgrad i
sa fall?

“Effectiveness” “Efficiency” “Satisfaction”

“Guessability” Kan en Med vilken verkningsgrad Hur upplever en
forstagingsanvindare genomfors uppgiften? forstagangsanvindare
genomfora uppgiftenr produkten?

“Learnability” Kan den som anvint Med vilken verkningsgrad Hur upplevs produkten efter
systemet tidigare genomféra | genomfors den i sé fall? upprepad anvindning?
uppgiften?

“EUP” Kan en van anvindare genomfora | Med vilken verkningsgrad Hur upplevs produkten efter

en lingre tids anvindning?

Hur upplevs produkten vid

Super-anvindande”?

Hur upplevs produkten efter
en tids frinvaro?

Figur 2.5 Oversikt éver usability

De kursiverade fragorna ar egentligen inte sarskilt relevanta fragestallningar. Det far tas som givet
att en van anvindare kan genomfora en uppgift. Kategorin “System potential” innefattar
egentligen ingen anvindare dd den ér fokuserad pa den optimala verkningsgraden, snarare dn
anvindaren 1 sig sjalvt. For massregistreringsapplikationer kan det vara en kategori vird att

studera.

For ett “walk-up-and-use”-system’ ir det givetvis viktigt att effectivness och efficiency star i
centrum da anvindaren férmodligen inte har tid att ldra sig systemet. Ur samma bok nimns dven
detta. Det finns en passage som tydligt belyser produktens egenskaper och syfte som viktig: “In
general, satisfaction might be seen as the most important aspect of usability for products whose
use is voluntary” (Jordan, P. W., 1998, sid 7). For néjesprodukter dr “upplevelsen” viktig. Den
hér 1 och for sig ofta thop med efficiency och effectiveness menar férfattaren. Det dr egentligen

¢ System som anvindaren endast anvinder en, eller ndgra ganger. T.ex. biljettautomater, elektroniska

informationstavlor etc.

12
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vid den hir punkten som diskussionen kring “usability” och “user experience” blir som mest
tydlig och dir skillnaderna egentligen kan ses.

Aven Virzi (1991 enligt Nielsen, 1993, sid 33) betonar att satisfaction blir viktigare om
anvindandet ar frivilligt: ”Subjective satisfaction can be an especially important usability attribute
for systems that are used on a discretionary basis in a nonwork environment, such as home
computing, games, interactive fiction, or creative painting.”

I matrisen ovan dr filten firgkodade. Firgkodningen dr en avgrinsning av uppsatsen med hinsyn
till studieobjektet. Skivaffarer pa Internet dr nog delvis forknippat som litet av ett n6je och en
frivillig aktivitet och siledes blir, som ovan niamt, de subjektiva (satisfaction) aspekterna mer
relevanta att studera och darf6r har de fitt den storsta vikten (moérkgrd). I den hir studien
kommer fokus sdledes liggas mot att studera den del av usability som kallas for satisfaction. I det
efterféljande kapitlet presenteras limpliga metoder som stodjer studerandet av satisfaction.

Precis som forfattaren ovan papekade ir givetvis effectiveness och efficiency viktiga
komponenter. Men med hinsyn till det metodval som gjorts kommer det endast vara mojligt att
studera effectiveness. Utover satisfaction kommer alltsa effectiveness dven studeras.

Fragorna som ligger i de ljustonade filten och som inte dr kursiverade kommer inte studeras i den
hir studien med hinsyn till studieobjektet. Diremot skulle de kunna vara intressanta vid andra
typer av undersokningar. T.ex. i fallet med massregistreringsapplikationer.

2.4 ”User experience”

Innan den ovanstaende beskrivningen av usability och utility knyts mot sjilva studieobjektet
diskuteras hir user experience. Vad dr det, och hur férhaller det sig till usability?

Termen user experience har synts mer och mer inom dmnet MDI och interaktionsdesign. Nagon
entydig definition om vad det egentligen 4r har inte hittats, och darfér anvinds medvetet det
engelska ordet da det inte tycks finnas nagon adekvat 6versittning till svenska. Det nirmaste ér
férmodligen anvandarupplevelse. Efter att ha studerat diskussionen kring termen och hur den
kan tinkas relateras till termen usability och utility finns det stora likheter de bada termerna
emellan.

Nielsen (1998) definierar uttryckligen usability som en mattstock pa user experience.

”Usability is the measure of the quality of the user experience when interacting with something —
whether a Web site, a traditional software application, or any other device the user can operate in
some way or another.”

Det finns saledes stora likheter mellan usability och user experience. Rentav sé stora likheter att
de skulle kunna ses som tva sidor av samma mynt. Vad som pd senare tid har skett dr en
begreppsglidning som orsakats av den revitalisering som skett inom dmnet usability. Skilet till
revitaliseringen av begreppet star nog att finna i det 6kade intresset fran kommersiella foretag att
anvinda sig av usability som en del av deras utvecklingsprocess. Det finns inga belagg for
pastaendet, men det verkar finnas dragning mot en betoning av de mjuka och subjektiva
aspekterna av begreppet usability. Férmodligen for att n6jesindustrin kring Internet tagit fart.

13
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I min mening dr det den hir tyngdpunktsforflyttningen som gett upphov till begreppet user
experience.

Anvindningssituationen eller kontexten blir alltsa viktig och det #ofala grinssnittet samt den
personliga upplevelsen. Andra skil till begreppsutbytet kan ocksé tinkas vara beroende pa att
usability borjar kannas en aning slitet, och da fyller user experience det tomrummet.

Hur kan user experience beskrivas? Alben (1996) har illustrerat ”Quality of Experience” utifrin
toljande aspekter med ”Quality of experience” i centrum. Olika aspekter av totalupplevelsen:

o Aesthetic. Ar produkten estetiskt tilltalande? Finns det en konsistens med avseende pa design
och kinsla i produkten?

Med en aterkoppling till usability handlar aesthetic om satisfaction. Ur modellen for arkitektur
star aesthetic f6r formen hos en produkt. Egentligen dr det svart att pasta nagot saidant som att
estetiken nédvindigtvis hor hemma 1 ett visst fack, da en anvindare kan uppleva estetik som
hemmahorandes i formen ocksa. Funktion och struktur kan dven paverka estetiken f6r om en
produkt eller tjanst inte fungerar bra kommer det naturligtvis paverka min formupplevelse av
produkten eller tjansten. Av praktiska skal likstills inte estetik med funktion, utan hir talar vi
istallet om satisfaction.

o Manageable. Har produktdesignen anpassats till hela anvindarmiljon? Dvs. inte bara
funktionalitet och utseende utan dven var den skall anvindas?

Aven Ehn m fl. (1985, sid 2). argumenterar for vikten av att studiet av designen bér goras si nira
den faktiska arbetsmiljon som méjligt. ““...IT should be studied contextually as artefacts-in-use”.
Var nagonstans artefakten skall anvindas spelar givetvis roll. Ett par vantar dr givetvis inte
anvindbara mitt i h6gsommaren, men kan vara nédvindigt mitt i vintern. Den ovan beskrivna
usefulness-kuben (figur 2.3) visar ocksd miljon som en aspekt att studera.

o Understanding of users: Hur vilutvecklad dr kunskapen inom designgruppen om anvindarnas
behov, uppgifter och anvindarmilj6 f6r de som skall anvinda produkten? Aterspeglas det i
utformandet av produkten?

Det visades tidigare i1 delkapitlet om usability att de personliga egenskaperna hos anvindaren ir av
valdigt stor vikt. Loses limpligast genom anvindartester och intervjuer dir data om anvindaren
samlas in. Exempel pa dessa kan vara élder, kon, vana etc.

o Learnable: Ar produkten litt att lira och anvinda? Kommunicerar produkten en kinsla av sitt
syfte, var bétjar och slutar man? Ar den litt att anvinda efter en lingre tids uppehall?
Matchar produkten olika anvindares behov och kunskapsniva?

Gar att mata med hjilp av en usability-studie dir olika anvindare studeras nir de l6ser

Zuppgiften”. Om produkten férmedlar en kinsla av sitt syfte far anses falla under user
satisfaction.

e Needed: Vilka behov tillfredsstiller produkten? Dvs. bidrar produkten till en social-,
ekonomisk- eller milj6forbattring?

Jamtoér med begreppet utility.
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o  Mutable: Har designgruppen Overvigt muterbarhet pa nagot sitt? Med muterbarhet menas om
det ar enkelt att vidareutveckla produkten i fall att det skulle uppsta nya anvindarsituationer.

Det dr vil egentligen mer en fraga om materialet, dvs. implementering och kodning om det ar latt
att justera fOr nya anvandarsituationer.

o  Effective: Ar produkten resultatet av en vil genomtinkt och vil genomférd designprocess?

Strikt 4r inte detta en egenskap hos produkten. Aven om en produkt ir resultatet av en ineffektiv
designprocess kan faktiskt produkten upplevas som anvindbar och nyttig. Férmodligen har
rubriken uppstatt fran ett valdigt brett akzirs-perspektiv snarare dn ett strikt anvindar-perspektiv.
Givetvis dr det viktigt att en process genomfors med ett effektivt utnyttjande av tillgingliga
resurser.

o Appropriate: 1.oser produkten det ritta problemet och pa ritt niva? Servar produkten
anvindaren pa ett effektivt och praktiskt satt?

Jamfoér med effectiveness och efficiency.

Sammantaget tillfor inte den hir modellen nagot nytt egentligen. Den ger egentligen bara fler
etiketter for olika aspekter av anvindandet. Det finns en emfas i den hir modellen mot de
subjektiva aspekterna av anvindandet, vilket jag anser vara ledstjirnan i debatten om user
experience. Den sviraste biten ér just forstaelsen av anvindarens subjektiva upplevelse av en
tjanst eller produkt.

Notera dven att utveckling av anvindargrinssnitt till sin natur dr ett multidisciplindrt foretag dar
manga kompetenser maste tillféras. En expert inom MDI klarar inte av att utveckla alla bitar av
designen. Aven grafiska designers maste hjilpa till att formge tjinsten eller produkten, samt att
det finns skickliga copywriters som kan skriva texter som ar littbegripliga.

Understanding of users

Manageable Learnable

A 4

Aesthetic Quality of experience Needed

A

Appropriate Mutable

Effective

Figur 2.6 ”Quality of expetience” (Alben, 1996)

Har diskussionen om user experience nagot att erbjuda?

Ett forsiktigt trevande framat kan ge stora vinster f6r anvindaren. Diremot dr det formodligen
svart att praktiskt genomfora foretaget user experience som tillimpat pé hela produkten. Dvs. inte
bara den fysiska produkten utan dven allt som kringger produkten, t.ex. garanti, service och
support.
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Det blir i allra hogsta grad synligt inom foretag dir dessa olika funktioner dr uppdelade som olika
avdelningar. De tar nodvandigtvis inte den enskilde anvindarens perspektiv eftersom det inte
finns utrymme for det och alla avdelningar (funktioner) har formodligen olika uppfattning om
vad som ir bist for kunden/anvindaren. En kundtgjdnst tillmotesgir kunden genom att serva sa
manga som méjligt sa fort som mojligt vilket kan std 1 ganska stark kontrast till att varje kund
skall hjalpas till det yttersta.

Vi har hir sett att diskussionen kring user experience ryms under det befintliga teoretiska
ramverket som finns uppstillt f6r begreppen usefulness, utility och usability. Ett annat sitt att se
pa saken dr med hjilp av en modell for att beskriva en produkt som himtats fran
foretagsekonomiska marknadsforingslitteraturen. Syftet med modellen ar att ge ldsaren ett
anvindbart perspektiv om vad en produkt eller tjanst kan tinkas vara samt hur den kan
avgransas. Modellen kommer dven att fungera som ett konceptuellt verktyg f6r avgrinsningen
och analysen av problemomridet. Tillsammans med den beskrivna teorin om kvalitet och
usability kan dessa teorier passas in pa olika nivaer av produkten.

Kotler m.fl. (Kotler m.fl, 1999) modellerar en produkt pa tre nivaer. Modellen ir anvindbar dven
inom systemutveckling och usability.

e Den forsta nivan, kdruprodukten, behandlar det problem som ett system l6ser f6r den
valda anvindaren eller kunden.

Hir finns en koppling med begreppet ##/ity (jamfér med 2.2) som ett delelement 1 begreppet
usefulness. Vad 16ser programmet eller applikationen f6r problem hos anvindaren? Den friagan idr
kritisk for sjilva utvecklandet av en anvindbar produkt. Dvs. givet kirnprodukten, det ”problem”
som produkten l6ser; har denna kirnprodukt nigon nytta?

o Den faktiska produkten innefattar den “fysiska” produkten eller tjansten. Dvs. mirke, stil,
paketering, funktioner och alla yttre fysiska attribut.

Nivan kopplas mot usability och dess subjektiva samt objektiva sida. (Jamfor med kapitel 2.2)

e Den tredje nivan, den #tokade produkten, innefattar service, garantier och liknande kring
produkten. Fér den hir nivan passar begreppet usability bra in igen. Inom usability bor
dven den #tala produkten studeras. Dvs. inte bara sjilva interaktionen mellan anvindare
och datorgrinssnitt utan dven a/la de ytor som innebar kontakt mellan séljare och kund.
Dyvs. fragor som vilken tid tar det att leverera varan, vilka garantier avseende produkt har
koparen, vilka méjligheter finns det att reklamera varan etc.

Modellen kan med férdel appliceras pa produkter eller tjanster inom interaktiva medier ocksa.

Med hyjilp av nedanstdende illustration kan vi sdga att usability och user experience ar mest
pétagligt verksamma pa nivaerna actual product och augmented product. Det ar viktigt att forsta
om vi skall kunna prata om en total upplevelse. Vi arbetar inte med utveckling och design av en
tysisk produkt bara. Produkten innefattar dven service, garanti, marknadsféring och varumarke
m.m.
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Augmented product / Usability

User experience

Kvalitativ / Subjektiv Actual Product / Usability

Kvantitativ / Objektiv

Cote product / Utility

Figur 2.7 Produktmodell enligt Kotler m. fl. (1999)

Avslutningsvis beskrivs har hur den beskrivna teorin kommer anvindas med hinsyn till det valda
problemomradet.

Inledningsvis kommer kdrnprodukten / utility diskuteras som ett led i att forsta vilka
problem eller behov som skivaffirer pa Internet fyller. Dvs. vilket problem kan en
skivaffir pa Internet tinkas 16sa hos anvindaren?

Direfter flyttas fokus mer mot att behandla kvaliteten 1 anvindandet och utformningen
kring den faktiska fjansten/produkten (actual product) utifrin den valda frigorna fran
matrisen ovan. Skiarningspunkterna mellan guessability, learnability och effectiveness,
satisfaction kommer studeras. Dvs. hur upplevs den fysiska tjinsten /produkten av
anvindaren och kan anvindaren 16sa de tilldelade uppgifterna?

Det kommer att finnas ett fokus mot upplevelsen i anvindandet samt dven en
beskrivning och studerande av den utokade produkten (augmented product) i den man
kommentarer som r6r detta limnas. I min mening dr den “utdkade” produkten mycket
vad user experience ocksa handlar om. I det hir fallet kan leveranstider och garantier vara
exempel pa den utékade produkten.

Detta avslutar teorikapitlet. Vi har hir gitt fran en generell teori om kvalitet och kopplat den till
teori himtad fran amnet MDI och anvindbarhet. Anvindbarheten har definierats ovan utifran
usefullness, utility och usability. Usability har darefter dissekerats ytterligare. En koppling av
teorin kring anvindbarhet gjordes mot user experience. Direfter har ett alternativt synsitt
presenterats i form av en produktmodell himtad fran teori inom marknadsféring. Denna har
integrerats med teorin kring anvindbarhet och knutits till problemomradet. Sammantaget banar
det vig for metodkapitlet dar verktygen for studien presenteras.
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3. Metod

I det hir kapitlet 4r syftet att arbeta fram en metod for att studera det valda problemomradet
utifran den teori som beskrevs i férra kapitlet.

Teorikapitlet avslutades med en, fran foretagsekonomin himtad, modell 6ver hur en produkt kan
beskrivas. Kortfattat argumenterades det for att kirnprodukten niarmast kunde liknas vid det
beskrivna begreppet utility och de tvé yttre ”’skalen” som produktens usability.

Uppsatsens syfte ar som bekant att utifran produktmodellen och teorin om usefulness studera tre
skivaffirer pa Internet. Studiens huvudsakliga fokus kommer riktas mot den, i produktmodellen
beskrivna, faktiska produkten. Med nedslag pa den personliga subjektiva upplevelsen av
upplevelsen vid utférandet av kritiska uppgifter.

Metodkapitlet siktar till finna och beskriva metoder f6r att na uppsatsens syfte. Inledningsvis
kommer olika metoder presenteras med hinsyn till den aktuella nivan i produktmodellen.
Direfter diskuteras metodens generella tillimpligt, reliabilitet och validitet i metod, databortfall
samt metodkritik dar utfallet av metoderna diskuteras. Dvs. fragor av typen om metoden
fungerade och vilka erfarenheter som gjorts i anvindandet.

3.1 Metodval for studie av kirnprodukt

For att kunna folja produktmodellen fran dess kirna till dess yttre kdrna, sa maste en metod
anvindas for att studera produktens kérna.

Da studiens huvudsakliga syfte dr att studera den faktiska produkten, sa kommer det inte dgnas
nagot storre utrymme at att studera kirnprodukten mer dn som hastigast. I det hir fallet f6ll valet
av metod pa att kort diskutera for- och nackdelar med skivaffirer pa Internet dir det konkluderas
och antas att skivaffirer pa Internet har en nytta eller utility.

Dock ir det viktigt att papeka att den hir nivan dr viktig att studera noggrant. Skulle den hir
studien goras 1 syfte att lansera t.ex. en omgjord eller ny tjanst sa kan det inte papekas tillrickligt
mycket hur viktigt det skulle vara med att studera nyttan med produkten. Dvs. har den potentiella
anvindaren ndgon nytta av den hir produkten, eller vilket problem hos anvindaren 16ser
produkten?

Limpliga metoder for att studera nyttan skulle vara via marknadsundersokningar av olika slag,
t.ex. enkiter. Unders6kningen skulle kunna vara bade kvantitativ och kvalitativ i kombination.
Den kvantitativa delen skulle ge svar pa hur manga som skulle kunna tinkas anvinda den aktuella
produkten och siledes ge en, mer eller mindre, bra uppfattning om storleken samt demografin
hos den potentiella marknaden. Den kvalitativa delen skulle ge svar om vilka problem som
produkten 16ser hos anvindaren. Dvs. varfor skulle den potentiella kunden vilja anvinda
produkten? Aven en omvirldsanalys skulle kunna anvindas om det finns manga aktorer
(konkurrenter) pa marknaden.
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3.2 Metodval for studie av faktisk- och utékad produkt

Med hjilp av den tidigare beskrivna produktmodellen befinner vi oss nu pa nivan som kallas for
den faktiska produkten och det 4r mot den har nivan som studien har sitt huvudsakliga fokus.
Resultatet av den hdr nivin kommer i nésta kapitel presenteras i form av s.k. “guidelines” for
byggande av skivaffirer sett frin nivan faktisk produkt. Aven den utékade produkten studeras
med hjalp av samma metod. De kommentarer ror den utdkade produkten kommer alltsa ocksa
presenteras som guidelines.

I det foregaende kapitlet papekades det att den subjektiva upplevelsen spelar stor roll vid valet,
fran kundens sida, av vilken produkt som viljs. Givetvis spelar det ocksa roll om man, med
hinsyn till olika kunskapsnivaer, 6verhuvudtaget £a7 genomfora ett kop.

I den matris som visades 1 foregaende kapitel fanns det en tyngdpunkt i den hir studien mot de
subjektiva aspekterna savil som viljan att mita om det 6verhuvudtaget gick att genomfora en
uppgift. Huruvida det gar att 16sa en uppgift kommer kunna registreras under testerna. Diremot
kommer det inte vara mojligt att mita tiderna pa ett relevant sitt p.g.a. den teknik som anvinds.

I anslutning till att den hir studien fokuserar mot de subjektiva aspekterna bor det dven nimnas
att detta inte dr en renodlad “usability engineering”-studie. Studier som faller under kategorin
usability engineering ir vildigt fokuserade pa kvantitativ data och passar bra da man vill testa
massregistreringsapplikationer, flygledningssystem etc., dir effektivitet vad giller tider ar kritiskt.
Foljande citat visar pa vad som menas med usability engineering: A key component of usability
engineering is setting specific, quantitative, usability goals for the product eatly in the process and
the designing to meet those goals.” (Dumas, J. & Redish, J, 1993, sid 11)

Nedan presenteras de fragor (frin matrisen i kapitel 2) vad r6r usability som ér aktuella f6r denna
studie, tillsammans med limplig usability-metod for att besvara fraigan. Metoderna kommer

preciseras i detalj litet lingre fram i detta kapitel.

Friga fran matris: Guessability / Effectiveness — Satisfaction

e Kan en forstagingsanvindare genomfora uppgiften? Hur upplever en
torstagangsanvandare produkten?

Fraga frin matris: Learnability / Effectiveness — Satisfaction

e Kan den som anvint systemet tidigare genomféra uppgiften? Hur upplevs produkten
efter upprepad anvindning?

Metod f6r att besvara fragorna: Mail-metod, task analysis, anvindartest, attitydformular 1
kombination med intervju.

Dessa ir fragorna som skall besvaras kring usability och metodvalet utgar fran dessa
fragestillningar. Notera att det inte dr nédvandigt att besvara bade guessability och learnability
samtidigt. Det spelar inte nagon storre roll om testpersonerna inte anvint tjansten tidigare eller om
de anvant den eller dem ett par ganger innan.
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Dock idr det viktigt att inga vana kopare studeras 1 anvindartesterna. Metoderna som anvinds for
att besvara fragorna kommer att beskrivas mer i detalj 1 ndsta delkapitel, tillsammans med deras
styrkor och brister.

3.3 Detaljerad metodbeskrivning

For att kunna utvirdera sidorna maste det till ett verktyg, eller metod, f6r att genomfora detta.
Efter att ha last igenom en del av litteraturen for testande av usability som finns att tillga har
nagra metoder valts ut som anses vara givande 1 forhallande till den tid som liggs ned pa dem.

Iteration foéresprakas av de flesta inom usability-omradet och dess styrka dr mig bekant, men den
metoden kommer inte anvands 1 den hir studien. Dels ér det viktigare att géra en bra testomgang
istallet for tva mindre testomgangar, och dels blir det en f6r stor méingd data att analysera.

3.3.1 "Mailfeedback -metoden.

Den hir metoden anvindes vid magisterpraktiken. Skalet till att ha med den i uppsatsen ir att den
kriver en mycket liten insats och kan ge vildigt mycket feedback tillbaka. Sa var fallet under
praktiken.

Metoden genomfoérs enkelt genom att en generell e-postmall skrivs ihop som sedan e-postas till
vinner och bekanta dir man uppmanar dem att anvinda de sidor som man vill testa. De skriver
sedan ned alla synpunkter som de har om tjansterna/produkterna. Det dr viktigt att tinka pa att
mallen inte skickas ut obearbetad till alla. Den generella” tonen pa e-brevet maste bearbetas
beroende pa den kunskapsniva och hur nira vin man dr med personen i fraga. Det kan dven vara
limpligt att ange nir man senast behéver resultatet, sa att resultatet inte drojer alltfér linge. Plus
att personen sjilv far vilja hur mycket feedback som de vill limna.

Nir materialet 4r sammanstillt bildar de ett bra komplement till de 6vriga metoder som anvints,
da resultaten frin de 6vriga metoderna kan verifieras mot resultaten av e-postutskicken.

Det hir tekniken beskrivs inte direkt i litteraturen, men den skulle kunna ses som ett slags
enkitutskick dir ett bekvimlighetsurval har gjorts. Antagligen ir svarsnivan ganska hég pa den
har formen di det ar vinner och bekanta som kontaktas.

For den hir studien har en mall sammanstillts (se bilaga 7.1). I den uppmanas adressaterna att ge
kritik pa de deltagande skivaffirerna och direfter e-posta tillbaka resultatet sa fort de dr klara.
Vad som eftersoks dr kvalitativa omdomen om de olika tjansterna dd det sammanfaller med
uppsatsen syfte.

3.3.2 Task analysis

En av metoderna som rankar hogt bland de usability-tekniker som anvinds 4r en sa kallad “task-
analysis”.

7 Dvs. att kriteriet for urval inte varit slumpmissigt utan gjorts med utgangspunkt frin bekvimlighets- och praktiska
skal..
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Dess syfte dr att identifiera de mal som en anvindare har vid interaktionen med systemet, och
aven utrona de tasks (steg) som genomgas for att 16sa problemet samt vilken information som
krivs for att 16sa uppgiften.

Jacob Nielsen kommenterar om vad en task analysis dr och resulterar i:

”A typical outcome of a task analysis is a list of all the things users wants to accomplish with the
system (the goals), all the information they will need to achieve these goals (the preconditions),
the steps that needs to be performed and the interdependencies between these steps, all the
various outcomes used to determine the quality and acceptability of these results, and finally the
communication needs of the users as they exchange information with others while performing
the task or preparing to do so.” (Nielsen, 1993, sid 75-706)

och

”To develop usable products, therefore, you have to understand users’ performance goals. You
have to know the users’ jobs and the tasks that the product is automating of changing or
embellishing.” (Dumas, J. & Redish, J, 1993, sid 5)

En task analysis har bade fortjanster och problem. Fortjansterna ligger i att det leder tankarna till
vilka steg som genomgas fOr att nd ett mal, och det dr nyttigt att tinka i dessa banor vid
granssnittsdesign och produktdesign pa alla de nivdaer som tidigare nimnts i produktmodellen. Ett
grinssnitt som kraftigt avviker frin det gingse sittet att na malet har f6ga goda utsikter att lyckas.
Men det ir viktigt att heller inte lasa sig vid givna tasks vid utformandet. Saledes kommer endast
bitar av task analysis anvindas hir. Rent praktiskt innebdr det att endast en mycket begrinsad
task analysis kommer goras dar kirn-tasks beskrivs och bildar grund till de uppgifter (se nista
sektion) som testpersonerna i studien skall genomfora.

Hur har denna task analysis anvints i arbetet att utforma en skivaffir?

En task analysis kan genomforas med olika detaljniva och den har studien finns ett fokus mot en
lag detaljniva. De mest nédvindiga stegen vid ett skivkop 1 en butik inleds med att kunden maste
finna en butik till att bérja med. Vil i butiken maste det erbjudas mojlighet att finna skivor.
Ibland vet kunden exakt vilken skiva som efterséks och da kan det hjilpa om det finns tydliga
avdelningar och kanske om skivorna ar sorterade under laimpliga rubriker. I fall dir kunden inte
riktigt vet vilken skiva som han eller hon letar efter kan det hjdlpa om det finns kunnig personal
som kan hjilpa en att hitta ritt. Nir sedan skivan hittats s maste det finnas rutiner for att betala
skivan. Ar kunden vil inne i butiken ir de tvd évergripande och viktigaste stegen att man alltsa
skall kunna hitta skivan man soker och direfter kunna erligga betalning for skivan.

For Internetbaserade skivaffirers del skall de kunna stodja tva huvudsakliga tasks nér det giller
att hitta skivan eller skivorna. Dels skall man som kund kunna k6pa sin skiva/bok direkt (om
man vet exakt vad man vill ha) och fa den levererad till sig inom skalig tid, och dels skall man
kunna ga in dir och bara “titta runt” och kanske bestimma sig efter stund vad det 4r man
verkligen vill képa. Dessa tva tasks dr nédvindiga forutsittningar for att man som kund skall
kunna genomféra ett kop. Franvaron av dem skulle innebdra att man som kund inte skulle kunna
hitta skivor. Saledes har de bedomts som speciellt viktiga att studera.
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For skivaffirers del bor de alltsa stodja tva huvudsakliga tasks:

1. Man skall kunna hitta sin skiva/bok direkt och sedan képa den.
2. Man skall kunna gé in och bara “titta runt” och kanske bestimma sig efter stund vad det ér
man verkligen vill kopa.

Genom att titta litet till ”sidan” (att se hur kop vanligtvis genomfors) har tva aktiviteter
identifierats for vad en skivaffir pa nitet maste kunna stédja. Det dr dessa tva tasks som blir
utgangspunkt vid utformandet av de testuppgifter som testpersonerna kommer genomfoéra.

Listan med steg kan givetvis goras mycket lingre beroende pa ens syften. Vidare kan man alltsa
tinka sig att ndr man bestiller bocker eller skivor via postorder ocksa vill veta vad frakten kostar,
samt preliminira leveranstider. Vidare efterséks férmodligen information om hur varan
reklameras, om dtgird da varan dr skadad i frakten, hur betalningen skall erlaggas, om tjansten
erbjuder nagot slags professionell redaktionell hjilp i valet av skivor ungefir som att man har
mojlighet att fraga informationsdisken efter hjalp.

Utover kirnaktiviteterna kan det aven vara intressant for kunden att se inkGpssumman av de
kopta varorna samt leveranstiden. Aven det blir en task att studera vid testerna med anvindare.

Béde tasks som genomgds vid kop av skivor i butik och kép via postorder erbjuder hjilp om vad
en skivhandelssida pa Internet bor innehilla. Givetvis far man inte lasa sig vid dessa steg, da
mediet 1 sig sjalvt innebdr mojligheter att dndra sekvensen av steg samt mojligheten att hoppa
mellan dem (via linkar). Det kan vara virt att tinka pa; sa att inte 16sningen slaviskt utgar fran
den genomférda analysen.

Vilka dr da problemen?

Den idealiska huvudtanken med en task analysis dr att anvindaren redan har en etablerad modell
over hur kép genomfors idag och genom utférandet av en task analysis kan det nya systemet
byggas upp kring en modell som liknar de redan etablerade modellerna hos anvindarna. Ar
skillnaden mellan de olika modellerna liten blir det littare for anvindaren att forsta och
genomfora kop pa den nya tjinsten.

Problemen med en task analysis ér att veta nir avstindet mellan de olika modellerna ir litet eller
obefintligt och om det dr relevant att anvinda termer av det hir slaget.

Vad terminologin betraffar sa utgar min kritik inledningsvis frin det som inom semantiken kallas
for ett kategorifel. Det dr inte meningsfullt att tala om awstind vad giller modeller eller steg for att
16sa en uppgift da vi hir arbetar med mentala modeller. Avstand leder tankarna till enheter som
lingder och mitt. Det dr ganska absurt att tala om att det skiljer 2 cm mellan de olika mentala
modellerna da ingen forstar vad det betyder. Det finns s.a.s. inget bra kriterie for att avgora
huruvida tva modeller liknar varandra.

Vidare ir det svart att siga om en ’task” har representerats 1 den 16sning som foreslas. Vid ett
verkligt k6p av en skiva ar en del av stegen att na dit att ga till en skivaffar, hitta skivan, kanske
fraga vid informationen, ga mellan de olika avdelningarna etc. Vissa av dessa steg kan omoijligt
overforas till en tjanst, och bor inte heller finnas dir. Allting handlar saledes om ett limpligt
nivaval vid genomforandet av en task analysis. P4 nagot sitt maste skivan kategoriseras i bada
fallen, men den fysiska placeringen spelar ju ingen roll i fallet med en nathandelstjanst. En task
analysis bor extrahera ur logiken i den virld som man l6ser problemet i just nu.
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Relevanta tasks ar att funktionalitet fOr att hitta skivan borde finnas, att skivan skall betalas, att
man kan vinda sig ndgonstans om man inte vet exakt vad man séker m.m. I anslutning till
nivavalet kan det dven ndmnas att en task analysis utgar fran viss forkunskap. Att hitta en skiva i
en butik forutsitter i stort sett att kunden kan alfabetet. Alltsa skulle en task analysis kunna goras
hur detaljerad som helst med hinsyn till kundens férkunskaper och i vissa fall skulle det inte bli
en praktiskt hanterbar metod.

Resultatet av denna mycket forenklade task analysis ger upphov till tre tasks som den hir studien
har f6r avsikt att studera inom satisfaction:

e Direkt sokning
e Stod for att kunna “titta runt” 1 affiren.
e St6d for att se summan av inkopen och leveranstiden.

Nu vill vi testa dessa tasks mot en verklighet, vilket leder oss in pa de konkreta anvindartesterna
och i synnerhet utformningen av uppgifterna som tilldelas anviandarna.

3.3.3 Discounted think-alond protocol | Komparativ studie

Ett regelritt anvindartest dr i stort sett ett maste vid alla usability-studier. Det 4r den metod som
ger de storsta insikterna om interaktionen. Det bekriftas atskilliga ganger inom litteraturen kring
MDI. Bl.a. naimner Nielsen foljande: ”User testing with real users is the most fundamental
usability method and is in some sense irreplacable, since it provides direct information about how
people use computers and what their exact problems are with the concrete interface being

tested.”(Nielsen, 1993, sid 165)

Nielsen (2000) har dven studerat antalet anvandare som behovs i ett anvandartest, baserat pa en
annan studie som ger ett generellt matt pa antal usability-fel som man finner vid ett testtillfalle.
Med den som bas konkluderar han att man behéver 5 anvindare for att komma till ritta med de
stOrsta usability-problemen. Direfter kostar det mer dn vad smakar menar han. Man kan kritisera
denna studie eftersom den bygger pa en studie som anger hur stor andel usability-problem man
finner vid ett test. Men tester maste goras och framfor allt med hansyn till en annan studie utférd
av Nielsen dir han dven konkluderar att om man inte testar pa nagon anvindare kommer heller
inga insikter nds: ““The most striking truth of the curve is that zero users give zero insights.”
(Nielsen, 2000)

Anvindartest kan ta sig flera former, och det hir fallet anvindas en teknik som kallas ”thinking-
aloud” dir en anvindare hogt talar ut under testet och s.a.s. berdttar hégt om vad som hinder.
Metoden anses vara en av de metoder som “’betalar” sig bast da den ofta ger valdigt stora insikter
om eventuella problem.

Nigra av fordelarna som erhalls vid "thinking-aloud"-tester kommenteras pa en sida som
presenterar olika metoder och tekniker f6r usability-tester:

"Although the main benefit of the thinking aloud protocol is a better understanding of the uset's
mental model and interaction with the product, there are other benefits as well. For example, the
terminology the user uses to express an idea or function should be incorporated into the product
design or at least its documentation." (Zhang, 2000)
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Ett av problemen som redovisas for “thinking aloud”-testande anses av Preece m. fl. (1994) vara
att den liagger en belastning pa anvindaren som maste utfora tva saker samtidigt — dels uppgiften
1 sig sjilvt och dels att anvindaren maste beratta hogt samtidigt. Med tekniken dr det heller inte
mojligt mita den tid det tar tid att genomféra en uppgift (jamfor med efficiency fran matris i
kapitel 2) eftersom anvindaren stannar upp med jimna mellanrum och berittar vad som hinder.

Tanken dr den att ”thinking aloud”-protokollet tillsammans med det Nielsen kallar komparativ
usability-testning, Oversatt till svenska, skall anvindas. Den stiller olika applikationer mot
varandra och jimfér dem sinsemellan.

Fran en av Jacob Nielsens bocker finns foljande passager som stodjer metodens anvandbarhet.
Hir nimner han inte explicit att det dr internetsidor som skall studeras, utan att det kan vara
vilken typ av applikation som helst dir det finns konkurrerande 16sningar.

”’If several competing products are available for analysis, one can furthermore perform a
comparative analysis of their differing approaches to the various user interface design issues for
the kind of product being studied. This will provide ideas for the new design and will give a list of
ad hoc guidelines for approaches that seem to work and those that seem to work and those that
should be avoided.” (Nielsen, 1993, sid 79)

”Also, the developers of the existing systems often have put reasonable amount of effort into
their development process so that the competing products may work fairly well.” (Nielsen, 1993,
sid 79)

Ytterligare stod f6r metoden star att finna i en annan bok. ”Comparison usability tests can help
you design your product to meet users’ needs better than your competition does.” (Dumas, | &
Redish, J., 1993, sid 48)

I artikeln anser han att fyra till fem sidor bor testas. Tre stycken har valts hir istillet da dessa tre
tacker internetskivhandeln for svenska anvindare ganska bra, plus att det helt enkelt passar
dimensionen for studien. Vidare menar Nielsen att man bor de sidor pa nitet som:

1. Sidor som har gott rykte om sig f6r bra grinssnittsdesign. Amazon dr den sida som funnits
lingst pa nitet och har saledes haft gott om tid pa sig att “’slipa” sin design. Amazon star
som representant for den sida som har bast rykte nir det giller granssnittsdesign

2. Sidor som har bra och intressant funktionalitet. Hir vidgas kravet litet f6r motivera mitt val
av Bol.se (gamla bokus.se). Det dr den sida pa nitet som erbjuder ett innehall pa svenska
och har saledes en stor fordel gentemot svenska kunder av den anledningen. Vad sedan
giller cdnow.com har den valts litet p.g.a. att den dr uppstickaren” i sammanhanget. Det
ar den frimsta konkurrenten till Amazon och har valts den av just den anledningen.

3. Marknadsledaren. Hir ér valet klart; ndmligen Amazon.

Nir det sedan giller frigan om man skall ha samma teststickprov av testanvindare vid nista
iteration menar Nielsen att den bor bytas ut inf6r varje iteration om man har for avsikt att ligga
fram ett #y#t designforslag. Sa ér inte fallet hir, da sidorna jamfors sinsemellan och ingen gor
ansprak pa att vara den nya sidan.

Vid tillfallet for studien menar Nielsen att testet bor inledas med en #fforskande uppgift. Mest £6r
att anviandaren bor skaffa sig en uppfattning och kinsla for sidan. Darefter kan man 6verga till
mer konkreta uppgifter. I sektion 3.4.2 presenteras de uppgifter som det ar tinkt att
testanvindarna skall genomfora.
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Innan testet far anvindaren fylla i uppgifter om sig sjilv (bilaga 7.2.1). Enkiten ar utformad i
enhetlighet med det resonemang som fordes i forra kapitlet om anvindarens personliga data.
Efter testet far anvindaren fylla i ett attitydformular som ligger till grund f6r en intervju dar det
stills fragor om varfor de har prickat i som de gjort i attitydformuliret (bilaga 7.2.3) .

Nedan finns en illustration av metoden som anvands:

”Task-analysis”

A 4

Amazon.co.uk

Forenklad “thinking- / CDNow.com
aloud” > / BOL.se
”’Mail-metod”

A 4

!

Guidelines for design av skivaffirer pa nitet pd
nivin faktisk produkt.

Figur 3.1 Oversikt av metoden

3.4 Anvindare, uppgifter och anvindarmiljén
I studien maste foljande aspekter beaktas (jimfér med usefulness-kub i kapitel 2).

e User eller anvandare
e Task eller uppgift

e Environment eller anvindningsmiljo

3.4.1 Anvéindare

Antalet deltagare i studien bor ligga nagonstans mellan fyra och fem stycken, och de bor vara
representativa for moijliga eller typiska anvindare av bokaffirer pa nitet. For att 6ka mina insikter
om vilka anvindarnas demografi anvindes Internet for att samla information om de olika
grupperna som ir ute pa Internet. 46,4 % av de svenska kvinnorna anvinder Internet i mars 2001
enligt MMXI som ar nagot av huvudleverantOr av statistiska data 1 Sverige.8 Nigot forenklat kan,
med tanke pa att jag skall studera 5 personer, antas att hilften av testpersonerna bor vara kvinnor.
Vad sedan giller fordelningen mellan olika dldersgrupper anvinder MMXI f6ljande dldersintervall

8 [010430] http://se.jupitermmxi.com/data/mettixcentral.jsp
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12-24, 25-34, 35-49, 50-79. Notera att aldersintervallen dr olika stora. Nagot forenklat finns 25 %
av anvindarna inom vatje intervall.” Upp t.o.m. 34 ars alder finns siledes 50 % av alla anvindare.
Anvindare i aldern 35 och uppit haller resten av anvindarna.

Det dr mitt intryck att bokaffirer pa Internet riktar sig till ett vildigt brett kundsegment, for att
inte siga nastan alla. For att smidigt kunna erldgga betalning bor man inneha nagot slags kredit-
eller bankkort, i alla fall om man bestaller fran England. For de som handlar pa bol.se gar det bra
att bestilla produkterna och sedan betala faktura via post- eller bankgiro.

Givet dessa forutsittningar viljs de som ligger i dldersintervallet 12-24 bort av den enkla
anledningen att manga av dem inte har nagot kredit- eller betalkort. Sdledes kommer 2 personer
testas i intervallet 25-34 — en man och en kvinna. De resterande blir fran alderskategorin 35 och
uppat. Ocksa dir en man och en kvinna.

Inledningsvis kommer en pilotstudie genomforas, dir kraven inte ar lika hoga. Syftet med den ar
snarare att testa om mina verktyg dr ritt justerade. Allt fran enkater till den tekniska
konfigurationen. Pilotstudiens syfte och styrka beskrivs pa foljande sitt:

”Altough good planing helps to secure success it is not a substitute for experience, so do a small
study, that is a pilot study, first before attempting your main study. Pilot studies provide an

opportunity for you to learn from your mistakes without ruining your main study.” (Preece m. fl.,
1994, sid 612)

”The most important objective of a pilot test is to “debug” the equipment, software, materials,
and procedures you will use for the test.” (Dumas, J. & Redish, ], 1993, sid 264)

3.4.2 Tasks eller uppgifter
Fragor om skivaffirer som bor stallas?

Hir kommer resultatet av den forenklade task analysis som genomférdes att anvandas. Dvs. vilka
kritiska steg som skall studeras.

”The basic rule for test tasks is that they should be chosen to be as representative as possible of
the uses to which the system will eventually be put in the field.” (Nielsen, 1993, sid 185)

e Definitivt ett kp av en sak. Dvs. be anvindaren genomfora ett kop av en sak pa sidan
(CD-skiva). Spela in kommentarerna som limnas under kopet, samt se vilken vig
anvindaren tar fOr att genomfora kopet (om det finns flera s.a.s.).

e “Browsande” eller strosande. Dvs. att man inte riktigt vet vad man skall képa men vill
kopa nagot. Hur testar man det hir? Borja med att be dem hitta ett en skiva inom ett
omrade som de inte kdnner till sa bra. Hur skall man géra sa att de inte tar med sig
kunskap och erfarenheter frin en sida till en annan? Det gér inte, om inte tjansterna delas
upp pa flera av deltagarna (sa att en deltagare fir kopa en CD pi en sida och sen strosa pa
en annan). Nackdelen dr den att jimforbarheten kommer férsvaras. Varje person far
genomfora samma uppgifter for varje deltagande tjanst.

Hir foljer ytterligare ndgra uppslag som kan tinkas vara intressanta att studera under testerna:

° Ibid
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e Kan en kund genomféra ett kop?

e TFungerar navigeringen pa de olika sidorna tillfredsstillande?

e Uppfattas de eventuella funktionerna pé de olika sidorna av anvindarna? / Hur lang tid tar
det att genomfora ett kop? (Dessa tva fragor kan jag inte testa samtidigt. Jag bedomer den
forsta fragan som viktigare.)

e Anses svensktextade sidor som mera trovirdiga dn engelsktextade sidor?

e Hur vil stodjer tre stora skivaffirer pa nitet anvindaren / kunden utifrin det problem som
anvindaren vill 16sa? Och 1 férlingningen av detta; vad kan de enskilda féretagen som ligger
bakom sidorna gora for att bli battre?

En uppgiftsbeskrivning (bilaga 7.2.2) har konstruerats med hinsyn till ovanstiende beskrivna
aktiviteter. Tillsammans med det nimnda attitydformulidret bildar de killan i hirledandet av
”guidelines” tillsammans med resultat av e-postutskicket.

3.4.3 Anvindarmiljon

Foérmodligen interagerar man med bokhandelstjinsterna mestadels i hemmet eller pa jobbet. Pa
arbetet anvinds formodligen ndgon slags av héghastighetsuppkoppling mot Internet vilket tillater
en ”smidigare” interaktion. Hemma blir det vanligare och vanligare med bredbandslésningar,
men modem eller ISDN-anslutning dr formodligen den vanligaste formen av uppkoppling.

Anvindartesterna kommer utféras pa usability-labbet institutionen f6r Informatik vid Lunds
Universitet. Mot Internet finns det en fast uppkoppling och har genomférts 1 en kombination
med Windows 2000 och Microsoft Internet Explorer 5.0 som webbldsare eftersom det dr den
vanligaste webbldsaren pa marknaden. Det skulle 1 och for sig vara intressant att se hur
uppkopplingshastigheten spelar roll. Modem ir ju bra mycket langsammare. Min egen erfarenhet
sager att det inte dr ndgra betydande skillnader mellan bredband och modem. Alla sidorna har
anpassat sin service pd sidan med hinsyn till att méanga sitter pa modem. Det finns s.a.s. en
16sning for alla typer av uppkoppling. Saledes far alla anvandare kéra med fast (och snabb)

uppkoppling.

Bade anvindarens skirminteraktion och anvindarens ansikte skall spelas in. Det kan nidmligen ge
ledtradar och tips om hur anvindaren uppfattar systemet (Precce m. fl., 1994). Inledningsvis var
det tankt att skdrminteraktionen skulle loggas med hjilp av ett mjukvaruloggningsprogram pa
samma dator som anvindaren anvinde. Sadana finns tillgingliga som fullt fungerande shareware-
versioner pa Internet. Men efter att ha testat fler program bestimdes att den konstellationen inte
fungerade tillfredsstillande. Problemet ér att programmet ”skirmdumpar” med jamna mellanrum
vilket gor att pilen “hoppar” ett litet steg. Den hoppar tillrickligt mycket for att det skall
uppfattas som irriterande.

Da aterstar nagon form av videologgning. Den metoden ar behiftad med problem ocksa. Det
kan uppfattas som storande fOr testsubjektet att en videokamera filmar i bakgrunden samtidigt
som testet genomfors. Det dr ett kint problem inom vetenskapliga experimentstudier att
testpersonen kan dndra sitt beteende med hinsyn till testsituationen och kallas t6r Hawthorne-
effekten efter studie som uppmirksammade problematiken (Preece m. fl., 1994).

Efter att ha funderat och testat olika typer av konfigurationer kunde dock en tillfredsstallande

testkonfiguration konstrueras och konfigureras. Med hjilp av mjukvara frain Microsoft vid namn
NetMeeting kunde anvindarens interaktion dumpas i realtid till en annan dator pa det lokala
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nitverket (LAN). Pa den datorn kunde sedan skdrminteraktionen spelas in med hjilp av ett
mjukvaruloggningsprogram. Det 16ste problemet med skdrminteraktionen. Inspelningen av
anviandarens ansiktsuttryck I0stes med hjilp av en liten webbkamera placerad pa datorkabinettet
till datorn som anvindaren anvinde. Kameran var i sin tur kopplad till en dator som stod mitt
emot och dir anvindes det inspelningsprogram som levererades med webbkameran.

Hela testsituationen beskrivs 1 sin helhet i bilaga 7.3.

Efter det att anvindaren ér klar med uppgifterna far personen fylla i ett metodformulir och
darefter diskuterar vi genom svaren. Diskussionen spelas in med hjalp av diktafon.

Ersittning for de deltagande utgar ocksa och det ar limpligt att erbjuda nagot f6r den tid de stallt
upp. I mitt fall blir det ett presentkort pa 50 kronor hos Akademibokhandeln i Lund.

3.5 Tillimplighet f6r metod

For att kunna anvinda metoden bor det finnas littillgingliga konkurrenter som kan testas.
Idéerna hirifrin kan anvindas for att skapa design dels f6r en helt ny produkt/tjinst och dels for
en forbittring av sin egen nuvarande. Metoden passar dirmed znze bra vid situationer dir en helt
ny produkt skall testas da det inte finns ndgra konkurrerande alternativ att inhdmta data om.
Nedanstaende modell ger en schematisk bild 6ver hur metoden i den hir uppsatsen kan vara
tillimplig och vid vilka ligen. Med hjilp av denna metod (stédmetod nedan) finns det méjlighet
att kanske i slutindan inte behova iterera fullt si manga ganger eftersom initialkonceptet redan
haller en hogre kvalitetsniva dn utan stddmetoden. Minskandet av antalet itereringar ar direkt
kostnadsbesparande. Den kan dven tinkas fungera som idégenerator (forum) vid
vidareutvecklingen av den nya tjinsten / produkten.

Sammantaget blir det dven ett syfte med den har uppsatsen att utrona huruvida metoden kan
fungera som stéd 1 de nyss nimnda situationerna.

Utvecklat affirs- och produktomrade

l

Stédmetod. Metoden som Konceptfas. Lansering av en ny
beskrivs i den hir uppsatsen. tjanst / produkt eller forbattring av
en nuvarande.

'

Prototyping och x antal iterationer
med usability-tester.

|

Ny eller forbittrad firdig produkt
eller tjanst.

Figur 3.2 Metoden insatt i en storre tinkbar process
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3.6 Datareduktion och analysférfarande

Vad ir da kravet for att en viss samling iakttagelser anses utgora en guideline? Det vill sidga, hur
nas guidelines utifran den insamlade datan? I syfte att alla iakttagelser inte skall resultera i en
guideline har sa kallad triangulering anvints. lakttagelser som ar oberoende av varandra och som
pekar pa samma sak anses vara grunden fo6r en guideline. Principen beskrivs i en bok om
praktiskt usability testande pa foljande satt:

”You look at all the data together to see how each set of data supports the others. For example,
along task time, frequent errors, the participants’ comments may all point to the same problem.
When you triangulate three type of data, you will feel more confident that there is a problem and
that you understand it.” (Dumas et al., 1994, 5.310-311)

”Task-analysis”

A 4

Férenklad “thinking-

doud” Amazon.co.uk /

CDNow.com /
BOL.se

”’Mail-metod”

A 4

2N\ Usabilitytriangulering 2\

!

Guidelines f6r design av skivaffirer pd nitet

Figur 3.3 Oversikt av metod och triangulering

Under insamlingen av data har manga synpunkter och kommentarer samlats in. Givetvis ar inte
all insamlad data lika viktig och metoden for att avgora huruvida en kommentar kan betraktas
som en guideline dr just den nimnda usabilitytrianguleringen. Saledes fungerar trianguleringen
som ett slags filter f6r den insamlade datan. I syfte att hélla en r6d trad mellan metod och
strukturen pa detta kapitel presenteras varje nathandelstjanst for sig sjalvt. Under de olika
tjansterna diskuteras sedan fortjanster och svagheter f6r de respektive med utgangspunkt fran
den insamlade datan. Diskussionen kring de enskilda punkterna resulterar i en guideline.

Det gar givetvis att kritisera detta forfarande da det inte finns exakt angivna definitioner for vad
som skall anses vara en guideline. Kritiken dr helt rittfardigad, men arbetssittet har haft en

liggning édt det induktiva hallet dér vissa problem inte kunnat férutses innan testerna avslutats.

Principen for triangulering inom usability kan askadliggoras med nedanstiende illustration
(Dumas m. fl., 1994, sid 310). Illustrationen fortydligar det ovanstaende resonemanget.
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problem list

usability problems

quantitative data from logs participants' comments,
and questionnaires test teams observations

Bild 3.4 Usabilitytriangulering (Dumas, J. & Redish, J., 1993, sid 310)

3.7 Forfarande under analysarbete

I kapitel 7 presenteras sammanstillningen av all insamlad data. Det kan kanske tyckas ontdigt att
all insamlad data presenteras 1 sin helhet, men skilet dr det att lasaren skall ha mojlighet att
virdera resultatet utifrin den — i storsta méjliga man — insamlade datan. Genom att visa 6ppenhet
1 metoden har ldsaren saledes storre méjlighet att virdera resultatet.

Parallellt med sammanstillningen av datan har dven analysen genomférts. Flertalet oberoende
iakttagelser som pekar pa samma problem har bokférts och ”forts upp” f6r presentation i det har
kapitlet.

Metodarbetet inleddes med ett e-postutskick och fortsatte direfter med de praktiska
anviandartesterna. Resultatet av e-postutskicken presenteras 1 sin helhet i kapitel 7.4 dir varje
respondents svar presenteras som radata i en enskild sektion.

For videoupptagningarna finns det dels en upptagning med anvindarens ansikte och dels en
annan med skirminteraktionen. Parallellt med transkriberingen av anvindarfilmen har aven
filmen med skdrminteraktionen studerats. Kommentarer och iakttagelser av virderande karaktar
har dven nedtecknats i transkriberingen. De sarskiljs med hjilp av hakparenteser. I bilagorna
redovisas dven dessa da det ar mojligt for lasaren att sarskilja vad som ir transkribering och vad
som ir personliga reflektioner. Transkriberingen finns tillganglig 1 kapitel 7.6.

Under anvindartesterna skulle anvindarna fylla 1 en enkidt. Dels en innan sjilva testet dar
anvandaren kryssade i personlig data om sig sjilv, och dels en enkiit efter testet som var tankt att
fungera som ett forum dar vi diskuterade testet och de olika tjansterna i olika avseenden.
Redovisningen av de stegen finns tillganglig 1 kapitel 7.5 och 7.7. Det dr dock viktigt att podngtera
att postloggen fillsammans med bandupptagningen med diktafon bildar hela enkiten. Dvs.
enkiten, sa som den presenteras i kapitel 7.7, maste lasas parallellt med kapitel 7.8 dar
transkriberingen av bandupptagningarna finns presenterade. Pa vissa stillen av den skriftliga
enkiten har nimligen svar inte givits av respondenten. Skalet till det dr att fragan i enkiten — av
testpersonen — uppfattats som svartolkad och da har jag valt att resonera kring punkten istallet
for att tvinga respondenten avge ett skriftligt svar.

Pa grund av olika omstindigheter har dessvirre ett visst databortfall skett, och det diskuteras
ndrmare 1 delkapitel 3.9.
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3.8 Reliabilitet och validitet

I arbetet med att virdera en uppsats ar det viktigt att den uppfyller tva grundkrav. Det ena avser
validitet och det andra kallas fOr reliabiliter. Validitet kan kort beskrivas som fragan om studien mit
som det var tinkt att den skulle mita och med reliabilitet menas att resultaten skall vara
tillforlitliga. En studie med hog reliabilitet skall ge samma resultat vid tva olika undersékningar
med samma syfte, teori och metod anvints med exakt samma typ av testpersoner.

“Relibility is the question of whether one would get the same result if the test were to be
repeated, and validity is the question of whether the result actually reflects the usability issues one
want to test.” (Nielsen, 1993, sid 165)

3.8.1 Validitet

Svenning (1996) menar att fragan om validitet ytterligare kan delas upp i en s.k. inre validitet och
en yttre validitet. Den inre validiteten handlar om den enskilda studien. Dess arbetsgang fran teori
till slutsats, och om grundfragan verkligen besvarats med de metoder som anvints. Med yttre
validitet menas generaliserbarhet frin den specifika studien till en mer allmént hallen teori.

Fragan om inre validitet later sig alltsa endast besvaras med hinsyn till den ursprungliga
fragestillningen. Besvaras frigan med den hir metoden? Har den mitt det som den var avsedd
att mata?

Huvudsyftet med den hir studien dr att mata den subjektiva upplevelsen (satisfaction) pa den
nivan i produktmodellen som kallas f6r faktisk produkt. Ut6ver det skall nagon metod for att
studera nyttan (kidrnprodukten) med produkten anvindas. Slutligen skall en metod konstrueras
for att studera den utékade produkten.

Metoden f0r att studera nyttan eller kirnprodukten hos skivaftirer pa Internet dr en kort
diskussion kring nyttan. Diskussionen kan ses som ett slags sammanfattning och ger en grov skiss
av de asikter som ofta framfors vid diskussionen om e-handelstjansters nytta. For en mer detaljrik
beskrivning av nyttan skulle det givetvis behévas bittre metoder for att nyansera bilden. I
delkapitlet diar metoden (delkapitel 3.1) f6r studiet av kirnprodukten beskrevs gavs dven forslag
pa alternativa metoder for att studera nyttan. Det har f6rvisso inte varit syftet att besvara frigan
om nyttan med valdigt hog validitet. Syftet har snarare varit att gora lasaren uppmarksam vid att
karnprodukten dr mycket viktig att studera och beroende pa en ens syften kan denna fragan
besvaras med olika noggrannhet.

Nir det giller validitet pa nivan faktisk produkt ar det den nivan som gor storst ansprak pa hog
validitet. Ger de valda metoderna svar pa fraigan? Anvindandet av ”thinking aloud”-protokollet
anses inom litteraturen kring usability vara den av metoder som ger mesta virdefulla
kommentarer. Kommentarerna dr av den kvalitativa typen, vilket sammanfaller bra med studiens
mal att studera den subjektiva upplevelsen. For att ytterligare validera resultatet kommer dven en
enkit delas ut efter testet dir upplevelsen mits i olika avseenden. Vidare har mycket
representativa uppgifter for anvindande av skivaffirer genomforts vilket ytterligare Gkar
validiteten eftersom anvindarens upplevelse av en tjanst férmodligen ar forknippad med kritisk
funktionalitet hos tjansten.
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En forutsittning i studien har dven varit att studien inte genomforts pa uppdrag av nagon av de
deltagande tjansterna. Siledes finns det ingen méjlighet att fa tillgang till de synpunkter som
limnats om tjdnsterna fran kundernas sida. Kontakten med foretaget skulle kunna ses som en
alternativ metod till den som valts har.

Fo6r den utékade produkten blir fraigan mer svarbesvarad eftersom i stort sett allt kan tinkas falla
under kategorin utokad produkt. Idealiskt sett skulle metoden for att studera den utékade
produkten forst lista allt som faller inom den utokade produkten, t.ex. nyhetsbrevets utformning,
marknadsforingens, foretagets borskurs, serviceambitionens, bemétandets, allminna ryktets m.m.
inverkan pa kundens uppfattning av produkten. Darefter skulle de basta av metoder viljas ut med
hinsyn till vilken av de paverkande faktorerna som studeras. Uppenbarligen blir det inte praktiskt
att arbeta pa det hir sittet. I den hir studien anvinds istillet ssmma metod som for att studera
den faktiska produkten. Dvs. om synpunkter limnas som faller under den utékade produkten
kommer de presenteras.

3.8.2 Reliabilitet
Hur dr det stillt med reliabilitet? Dvs. ar resultaten tillforlitliga?
Foljande passage beskriver mer detaljerat med vad som menas med reliabilitet:

“Instrumentets tillforlitlighet, reliabiliteten, handlar om hur val instrumentet motstar
slumpimflytanden av olika slag. Lat oss kalla den beskrivning vi erhaller av en individ, vare sig det
ir 1 form av en poing eller beskrivning i ord, for individens “observerade virde”. Det resultat vi
far, det observerade virdet, innehiller individens “’sanna virde” och ett ’felvirde”. Felvirdet
beror pa brister i instrumentets tillforlitlighet. Nar vi har ett instrument som ér reliabelt sa har vi
minskat fel-virdet och nidrmat oss individens sanna virde.” (Patel & Davidson, 1994, sid 86-87)

Reliabiliteten for diskussionen kring kiarnprodukten dr vildigt firgad av den som for diskussionen
och vilka intressen som den personen har att f6lja. I den diskussion som f6rs 1 den hir studien tas
det egentligen inte stillning huruvida nyttan finns dar eller inte. Diskussionen blir snarare av
karaktiren att f6r- och nackdelar med nathandel beskrivs och direfter antas det finns en nytta om
an att den fragan skulle kunna penetreras djupare.

Vad sedan giller den faktiska produkten sa kommer tester genomféras med fyra stycken
testpersoner plus att data inhdmtas via e-postutskicket. Med hjilp av usabilitytriangulering
kommer guidelines utarbetats. Observationer oberoende av varandra far anses ha en ganska hog
tillfrlitlighet och for vissa iakttagelser finns ett stort antal av varandra oberoende observationer
vilket ger dem en hogre tillforlitlighet. I vissa fall finns det inte ett lika starkt empiriskt st6d, men
da har innehallet av observationen beaktats och bedémts vara sa pass viktig att det skulle bli en
guideline. Fler tester skulle antagligen visa dess giltighet.

Ett exakt kriterie f6r vad som skall betraktas som guideline dr svart att bestimma da studien
arbetar med kvalitativ data. En konsekvens av det blir att om studien skulle genomfdrts av ndgon
annan an mig sjilv skulle formodligen resultatet sett nagorlunda annorlunda ut. Uttolkaren av den
data som samlats in ér sdledes den storsta killan till osikerhet. Nagot som antagligen skulle hoja
tillforlitligheten 4r en diskussion och jimforelse med andra guidelines och principer fran andra
studier. Det dr nagot som ligger utanfér den hir uppsatsens omfattning, men det skulle kunna var
ett bra forslag till fortsatta studier att studera principer och guidelines och stilla dem mot
varandra.
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3.9 Databortfall

Under arbetet med insamlingen och analysen av datan har dven ett bortfall skett av olika
anledningar. Vid tillfillet d4 videoupptagningen — som gjordes av testperson 4 — skulle
transskriberas visade det sig att filen var raderad fran den dator som filen lag lagrad pd och ingen
annan kopia av filen fanns tillginglig. Materialet har f6rvisso inte gatt helt férlorat dd en snabbare
genomgang av videoupptagningen gjordes direkt efter upptagningen. De dr dock inte
transkriberingar i ordets ritta bemirkelse utan snarare en mingd iakttagelser som jag bedémde
som intressanta. Den listan med iakttagelser kommer delvis anvindas for att bygga slutsatserna
p4, da det dr viktigare att den lilla del som finns bevarad anvinds snarare 4n att den redovisas som
ett totalt bortfall. Bandupptagningarna med diktafonen finns ocksa kvar f6r den aktuella
testpersonen och de aterger aven en del av resultatet.

I videoupptagningen med forsSksperson 1 saknas de sista 20 minuterna av okdnd anledning.
Mojligtvis har nigot i den tekniska konfigurationen inte fungerat helt tillfredsstillande. Aven
franvaron av dessa 20 minuter faller under kategorin databortfall.

Detta sammanfattar databortfallet som skett. Dessvirre triffar bortfallet ganska hart mot e-
handelssidan BOL da bade upptagningen med testperson 1 och testperson 4 saknas for just den
hir tjansten. Det dr min forhoppning att bortfallet i ndgon mening kan kompenseras frin de
ovriga killorna, men lisaren bor vara uppmirksam pd att resultatet maste virderas utifran
databortfallet. For e-handelstjansten BOL finns sdledes en svagare empirisk grund for de styrkor
och brister som redovisas for den tjansten.

3.10 Metodutfall och metodkritik

I studien har anvints bl.a. utskick av e-post med en uppmaning till adressaten att delta i studien
genom att kommentera pa de olika deltagande tjinsterna. Vidare har anvindartest genomforts dar
kontrollmojligheterna varit storre. I anslutning till anvindartesterna har dven en enkit delats ut,
men den har i stort fokuserat kring det aktuella testet med tillhérande personliga fragor.

Min erfarenhet av e-postutskicket dr — i det stora hela — positiva av den enkla anledningen att det
ar ett valdigt tidseffektivt sitt att fa in synpunkter. In alles skickades 35 forfragningar ut den 27:e
april 2001, och totalt svarade 11 stycken. En paminnelse skickades dven ut till de som inte svarat
efter ett par veckor. Det ger en svarsfrekvens pa 29 % vilket far anses bra med hinsyn till den tid
som lagts ned pa utskicket. Daremot dr svaren givetvis av varierande kvalitet. Det beror givetvis
pa hur mycket tid adressaten har att disponera for att ga igenom sidorna, och aven innehallet 1
utskicket. Skalet till att fasta ramar inte sattes med exakta och detaljerade fragor for utskicket var
att adressaten inte skulle kdnna sig tvingad att ga igenom ett helt testformulir ifall att personen
hade ont om tid. Det beddmdes som viktigare att nagon form av feedback kom in dn ingen alls.

Sjilva anvindartestet kan delas in i tre faser:
1. Prelogg (Bilaga 7.2.1)

2. Uppgifter/”Thinking-aloud” (Bilaga 7.2.2)
3. Postlogg (Bilaga 7.2.3)
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Preloggen syftade till att inhamta data om personen som gjorde testet, samt vilken attityd
testpersonen hade mot Internet. Syftet att samla in personlig data bedéms som viktigast nar
samband mellan personliga preferenser och olika iakttagelser skall studeras och ofta dr sa fallet 1
studier av mer kvantitativ natur. Datan om personen kan 1 det hir fallet — ddr studien i stort sett
ar helt kvalitativ — bidra med att ge en fingervisning om att en viss typ av anvindare kan tinkas
ha ett beteende som kanske star ut mot andras i nagon mening och som kan vara beroende av
just de personliga preferenserna. Samtidigt bor lidsaren iaktta forsiktighet att dra samband mellan
en vissa personliga preferenser och iakttagelser i den har studien. Underlaget ér inte tillrackligt
stort for att ett sadant samband kan faststillas pa ett korrekt sitt.

Sjilva anvindartestet, dir anvindaren skulle 16sa en del uppgifter, var den metod som gav mest
detaljrik och bra feedback pa alla sitt och viss. Det var moijligt att spela in anvindarens
ansiktsuttryck tillsammans med skarminteraktionen och pa sa sitt kunna f6lja i detalj hur
testpersonen reagerade 1 olika situationer. Valet av uppgifter uppfattades som bra da de
representerade ganska typiska anvindningssituationer. Metoden dr samtidigt ocksa den mest
absolut mest krivande nir det giller analys. Transkribering och genomgang av
videoupptagningarna har 1 mitt fall gett ett analysforhallande pa 1:7-9 dir en timmes
videoinspelning tagit 7 till 9 timmar att analysera och transskribera. Forhallandet dr ndgot liagre
nir det gillde transkriberingen av diktafon-upptagningarna. Den bedoms ligga pa ungefir 1:4.
Dvs. 1 timmes inspelning tar ungefir 4 timmar att transskribera samt analysera.

Postloggen i sin helhet kan i ndgon mening ses som en halvstrukturerad'’ enkit dir
pappersenkiten bara inneho6ll slutna svarsalternativ, men tanken var att testpersonen skulle ha
mojlighet att kommentera fritt under den tid da de kryssade i enkiten samtidigt som
konversationen bandades med dikatafon.

Det dr dven svart sa hir i efterhand att svara pa huruvida man bor lata testpersonen kryssa i och
kommentera samtidigt eller om man bor lita testpersonen kryssa forst och sedan kommentera.
Det kan tyckas sjalvklart att det bor vara det senare, men i det forsta fallet finns férdelen att det
ar mojligt for testledaren att fortydliga sina fragor och vad man verkligen vill ha svar pa. 1
samband med det édr det svart att inte glida in pa testpersonens svar pa fragan. Min
rekommendation ar att frigorna bor vara vildigt okomplexa till sin natur och fungera mer som
”stolpar” for en diskussion dar de verkligt intressanta och litet djupare kommentarerna hamnar
pa bandupptagningen.

Till hjilp f6r testpersonen fanns dven fargutskrifter i A3-format fran de olika tjainsterna som
syftade till att hjilpa testpersonen veta vilken tjanst vi talade om eftersom vi vid detta tillfille inte
satt vid datorn. Det visade sig fungera bra.

En viktig erfarenhet idr att testpersonerna hade en tendens att tycka t.ex. att det var vildigt mycket
information pa sidan och sedan inte sirskilja informationens kvalitet fran mingden. I min
tilltinkta analysvarld ville jag hélla dessa aspekter isir, men det visade sig ganska svart.
Testpersonen virderade saledes kvaliteten utifran mangden information ocksa. Siledes bor
enkitsvaren ses med stor forsiktighet och bor studeras parallellt med transkriberingen av
bandupptagningarna. Vidare var det ibland svart att diskutera en aspekt generellt for hela tjansten.
Det fanns delar av tjansten som var bra pa ett visst stille i tjinsten medan det fanns andra stallen
dir tjansten var rent av dalig sett ur samma aspekt. Det ar alltsa viktigt att ange vad diskussionen
handlar om egentligen. Samtidigt skulle det inte vara limpligt att f6rdjupa sig alltfér mycket pa

10 Andersson (1985) menar att i den halvstrukturerade intervjun dr dmnesomradet satt innan, men detaljformuleringar
och exakt ordning bestims fran intervju till intervju.
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enskilda sidor i samma tjinst med hiansyn till den begrinsade tid som respondenterna finns
tillgangliga. Det skulle inte bara var vildigt tidskrdivande utan dven férmodligen uppfattas som
alltfor detaljrikt fran respondentens sida. Detaljobservationer av det hir slaget himtas lampligast
fran videoupptagningarna.

Sammanfattningsvis har det har kapitlet omsatt det syftet och det teoretiska kapitlet till en testbar
situation. Genom e-postutskick och anvindartester har syftet med uppsatsen besvarats.
Ytterligare en fortjinst med studien har varit den testkonfiguration som anvints. Den visade sig
fungera riktigt bra och jaimfért med loggning med hjilp av videokameror 4r den mindre
patraingande. I nasta kapitel foljer analysen av den insamlade datan, dir uppsatsens huvudsakliga
syfte nas genom de framarbetade “’guidelines”.
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4. Analys och resultat

I det hir kapitlet kommer resultaten av testerna presenteras och analyseras. Tillsammans utgor
den insamlade datan grunden till de guidelines som det dr tinkt att uppsatsen huvudsakligen skall
resultera i. Kapitlet inleds som sagt med att diskutera for- och nackdelar kring Internetbaserade
skivaffirer i enlighet med kdrnprodukten som presenterades i produktmodellen. Direfter
presenteras analysen av studien av den faktiska produkten som guideline eller slutsats dir
iakttagelsen beskrivs. Slutligen berérs den utdkade produkten i diskussionen kring den faktiska
produkten.

For den faktiska produkten har valet statt i att anvanda ett fast ramverk att analysera sidorna
utifran, men det valdes bort till férdel for att diskutera iakttagelser som varit “anmirkningsvirda”.
I det forsta fallet skulle det vara moijligt att konstatera for t.ex. tva av tjansterna att det inte fanns
sarskilt mycket att kommentera om och den sista hade varit formal f6r en storre diskussion for en
given aspekt, eller 1 virsta fall inget alls. Resultaten kommer istillet presenteras utifran iakttagelser
dir tjdnsten visat sig vildigt bra eller dalig 1 férhallande till de andra studerade tjinsterna. Pa sa
satt blir diskussionen intressantare och battre utnyttjad.

Benimningen av sektionsnamnen under de olika tjansterna har valts utifran innehallet i
iakttagelsen.

4.1 Nytta med skivaffirer
Vilket problem l6ser bok- och CD- affirer pa Internet hos anvindaren / kunden?

Minniskor har ett behov av att skaffa sig information om olika saker och ting. Det kan variera
fran ren nyfikenhet kring ett amne till att 16sa en specifik uppgift. Ett exempel kan vara att man
skall laga en garageport hemma och behéver en bok som beskriver hur detta utfors, eller att man
helt enkelt vill képa en skiva med den artist som man gillar. Allt detta kan tyckas vildigt trivialt,
men 4r i sjilva verket otroligt viktiga aspekter vid utformande av en tjinst eller vid motiverandet
av en funktion. Det ér ju det yttersta syftet med en tjanst som kommer avgora huruvida en
funktion dr anvindbar 1 ssmmanhanget eller inte. Ta t.ex. en mobiltelefon; vad ar huvudsyftet
med den? Det ir att ringa. Idag innehéller mobiltelefonen sa mycket mer funktioner utom sjélva
kirnfunktionaliteten. S4 pass mycket att man i vissa fall kanske "glomt bort" att fokusera pa
grundfunktionaliteten dd den kan ha slukats upp av andra funktioner.

Hir nedan har det gjorts ett forsok att lyfta fram férdelarna med Internetbaserade skiv- och
bokaffirer.

e Det breda urvalet, och att man férhallandevis snabbt kan s6ka igenom det
e DPriset dr i manga fall lagre

e Det ir inte lika omstindligt

o Oppettider / Tillginglighet
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e Inga koer
e Na ut till en storre mingd bocker / CD
e Mojlighet att relativt enkelt jamfora priser

Nackdelar

e Internetféretagen har lag trovirdighet — dvs. kommer boken i tid?
e Kreditkortsbetalning ar osaker
e Ingen minsklig kontakt

Lat oss anta att bokaffirer har en utility, dvs. de 16ser ett problem som kunden har pa ett sidant
sitt att dven foretaget kan tjdna pengar pa det. Givet de ovanstiende f6r- och nackdelarna star det
ganska klart att skivaffirer pa Internet har mycket erbjuda i férhallande till vanliga skivaffirer.
Nackdelarna vager i och for sig olika tungt for olika anvindare och det ar ocksa en friga om
tillgdnglighet till Internet-mediet f6r anvandaren. Givet nu att man har tillgang till Internet, t.ex.
genom uppkoppling hemma eller pa jobbet och man star i valet mellan att handla pa nitet eller i
butik sa skulle jag personligen valt att handla pa Internet. Intresset kring att handla pa nitet
kommer att 6ka med tiden da betalningsformerna blir sikrare och acceptansen for Internet som
medium Okar.

I detta avsnitt har argumenterats for att skivaffirer pa Internet har en utility eller nytta, vilket
leder oss in pa nista steg; namligen analysen av den faktiska produkten. Det finns idag manga
foretag som siljer bade skivor och bocker pa Internet. I studien behandlas e-handelsféretag som
erbjuder skivor och bocker f6r manniskor boendes i Sverige; Amazons engelska sida
www.amazon.co.uk, cdnow.com och svenska Bol.se (gamla bokus.com). Tjinsterna finns
tillgéngliga ”’skarpt” pa Internet, och siledes kan vi studera usabilityn hos dem.

4.2 Amazon

Amazon har funnits linge pa Internet och ér en av de tjanster som fatt mest uppmirksamhet i
media ocksa.. De borjade med silja bécker 1995 via Internet for direfter bredda sitt utbud pa
mot att silja CD-skivor och musik pa olika medium. Allt eftersom tiden har passerat sa har
utbudet av varor utokats rejalt. Det 6vre citatet nedan beskriver kort nir féretaget bérjade och
vad for typ av foretag de dr. Det nedre visar pa man som kund kan géra pa deras tjinst.

” Amazon.com opened its virtual doors in July 1995 with a mission to use the Internet to
transform book buying into the fastest, easiest, and most enjoyable shopping experience possible.
While our customer base and product offerings have grown considerably since our early days, we
still maintain our founding commitment to customer satisfaction and the delivery of an
educational and inspiring shopping experience.” (Amzon.com, 2001)

2

e Secarch for books, music, DVDs, videos, electronics, software and PC & video games--all you
need to know is one word related to the product you are looking for.

e Browse in specific subject areas--books, music, DVDs, videos, electronics, software, PC &
video games, Kids!, gifts, auctions and zShops. ” (Amazon.co.uk, 2001)
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Amazon siljer alltsa flera typer av produkter och det bor nog has i atanke vid genomlidsningen av
analysen och resultatet da det kanske skulle kunna forklara att de inte lagt full moda vid att
erbjuda basta moijliga funktionalitet f6r sokning pa inom viss kategori.

4.2.1 Effectiveness

I uppgiften, dir man skulle finna en lit som man bara visste namnet pa, visade Amazon relativt
stora brister jimfort med de andra tjansterna. Pa grund av utformningen av s6kfunktionen var
det inte mojligt att pa enkelt soka efter en lit med en bestimd titel. Det bekriftas i tre av de fyra
fallen'!. Personen — testperson 2 — som lyckades hitta till funktionen fér att soka efter en speciell
lit var den av deltagarna som hade minst dator- och Internetvana'?. Méjligtvis ir det sa att
anvindare som inte anvint sig sarskilt mycket av Internet tar sig mer tid att utforska innehallet pa
sidan och kanske dirmed kan hitta mer ”dold” information'. Trots att testperson 2 hittade
funktionen kunde han inte I6sa fragan pa grund av den daliga informationsdesignen pa sidan.
Faktumet att de inte kunde finna liten ger Amazon dalig poing vad giller effectiveness'®. 0 %
effectiveness ér simst av de deltagande tjdnsterna.

ok e et T b
R I B B L L i L )
80 [ s et e oSS ST

amazoncouk.

&@ o
AMAZON.CO.UK MUSIC
e

Bild 4.1 Amazons toppkategori f6r musik

Ser vi bilden ovan valde tre av fyra testpersoner att anvinda sokfunktionen ”Popular music”. De
som valde denna betraktade sig alla som vana anvindare av Internet. Det kan tinkas att en van
anvandare direkt fokuserar pa den forsta basta sokfalt och drar slutsatsen att det ar diar man
s6ker. Saledes missar man den funktion som beskrivs som ”Music Search” dir sokfunktionen fér
lat finns tillganglig.

e Slutsats: Gom inte viktig funktionalitet lingre ned 1 hierarkin, utan forligg viktig
funktionalitet centralt i ett for sokfunktionen relevant omrade.

11 Se kapitel 7.6.1 [11:37-12:58], 7.6.3 [14:00], 7.6.4

12 Hir har de personliga datan hjilpt mig i férstielsen av beteendet. Dvs. i det hir faller har testpersonen mindre
dator- och Internetvana an de andra och det &an vara en forklarande orsak till att han hittade till funktionen for
musiksékning.

13 Se kapitel 7.6.2 [1:47 och 8:38]

14 Se kapitel 2.2 f6r vad som menas med effectiveness
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Aven den funktion som tillater sdkning pa enskild 1t har, som sagt, vissa problem”. 1 férsta hand
giller det utplaceringen av sokfilt med tillh6rande titel for faltet. En av uppgifterna gick som
bekant ut pa att sOka efter en lat med ett angivet namn. Amazon har olyckligtvis pa sidan dar
lats6kning genomfors tva liknande title”-ord. Dels ett filt som heter ”Title”, och dels ett nagot
lingre ned som heter ”Song title”. Observationer'® pekar pa att anvindaren stannar upp vid det
ord som forst matchar den aktuella uppgiften tillrickligt. I det hir fallet ligger Title” tillrackligt
nira onskan att hitta ett stille att soka efter lat.

Nedanstaende bild visar utplaceringen av forsta textfiltet som heter ”Title” och utplaceringen av
det andra — korrekta — sokfiltet som heter "Song title”. Med hiansyn till att de flesta av kunderna
liser fran vinster till héger och uppifran och ned dr det inte sarskilt konstigt att faltet ”Title” ar
det som anvindaren fastnar vid. I det hir fallet anvinde testpersonen faltet ”Title” for att soka
efter lat, och far saledes upp en lista pa triffar i albumtitlar. Testet genomfordes pa 177-skidrmar
med hog upplosning och dirfor fanns det forutsittning f6r anvindaren att faktiskt se ”Song
title”. Slutsatsen dr den att det antagligen skulle vara svirare att finna ”Song title” om skirmen var
mindre och haft ligre upplésning. Vidare forefaller det mig oférklarligt att sokningen efter
enskilda latar ligger sirskild fran den andra s6kraderna.

Bild 4.2 S6kning av 1at hos Amazon

I andra hand giller det presentationen av resultatet. Det framgar inte pa triffsidan vad man
egentligen fatt traff pa. S6ker man efter en lat pa dess titel innehaller endast svaren albumtitel och
artist och anviandaren kan saldes inte direkt se vad som orsakade triffen. Under presentationen av
resultatet frain CDNow kommer det visas ett exempel pa hur information bor presenteras dar
aktuell lattitel dven presenteras i s6ksvaren.

e Slutsats: Insikt och inlevelse om anvindares sprik och om potentiella anvindarsitutioner
skulle kunnat hjilpa till vid valet av limpliga etiketter och utplacering av sokfilt.

I min mening ligger orsaken till hela problemet 1 den daligt utformade soktjansten som finns litt
tillginglig for anvindaren'”. Férvisso kan man invinda att Amazon har ett mycket storre utbud av
produkter och siledes maste ha en mer allmin sokfunktion. Det argumentet haller till viss del.

15 Se kapitel 7.6.2 [10:31]
16 Se kapitel 7.6.2 [9:11] och 7.6.4
17 Den som omnimns “Popular search” i bild 4.1.
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Det haller for startsidan. Dar passar det med en allmin sékfunktion, medan sékfunktionen bor
anpassas efter den aktuella typen av produkt i de respektive kategorierna. Dvs. att sokfunktionen
synkroniserades med den aktuella amnesfliken man befann sig under.

Niagot som ytterligare exemplifierar vikten av ett enkelt och forstaeligt sprak giller en del av
testpersonernas kommentarer som orsakas av tvetydiga eller f6r omstindliga ord. P4 Amazons
varukorg stod det under de enskilda skivorna ”Usually dispatched in 24 hours”. En del av
testpersonerna tolkar detta som att de skulle ha skivorna inom 24 timmar nir det i sjilva verket
betyder att skivorna skickas inom 24 timmar'®. En av deltagarna kommenterade 4ven pa knappen
“Proceed to checkout”"”. Testpersonen tycker inte att vokabuliren passar pa en sida dir skivor
silja. Det skulle passa bittre hos en hotellsida.

4.2.2 Utseende och estetir

Manga av testpersonerna och dven kommentarer fran e-postutkskicken papekar oberoende
varandra att Amazon ir den sida som upplevs som snyggast och mest estetiskt tilltalande®. Ofta
ar det svart att sitta fingret exakt pa orsaken till upplevelser av det hir slaget. Konsultation av
litteratur som ligger litet utanfér amnet, om man tar hinsyn till den vetenskapliga digniteten, kan
hjalpa till att 6ka forstielsen kring kommentarer som r6r utseende och estetik.
Bildkompositionsteori kan ge en mojlig térklaring till att Amazon var den som upplevdes som
mest klassiskt tilltalande.

Punkten 11 bild 4.3 visar en heldragen rektangel som skir 6ver skirmen. Den bidrar till att ge ett
vilsamt intryck av sidan da den forstirker den under linjen av skdrmen.

I syfte att stirka iakttagelsen med olika kallor har foljande tva citat fran tva olika kallor inom
imnet komposition for fotografering. Bada styrker att en horisontal linje ger ett vilsammare
intryck. I alla fall med hinsyn till den visterlindska kulturen.

"Det ir rofyllt att betrakta horisontaler, horisontlinjer ir ju vilande och understryker lugn och
harmoni. Vi har vant oss att avlasa bilder frin vinster till hoger, precis som vi liser text, och i en
horisontalkomposition vandrar blicken pi samma vis. Aven égonens placering gor att det kinns
naturligt att orientera sig utmed en horisontallinje." (Tidningen Foto. s.7)

"Horisontalen dr den vilsammaste av alla linjer. Med hog horisont i t ex en landskapsbild har
blicken att vandra fran bildens nederkant till dess 6verkant. Infér varje vagrit linje stannar den
upp och foljer linjen en aning at sidorna i den horisontella rorelsen, innan den vandrar vidare. Pa
s sitt tvingas betraktaren att ta del av innehallet och budskapet ..." (Sjostedt, 1984, sid 24)

18 Se kapitel 7.6.1 [15:33 och 19:51], 7.6.2 [7:47 och 18:25-18:42]

19 Se kapitel 7.6.3 [9:23-9:45]

20 Se kapitel 7.4.1 [Punkt 5/Positivt hos Amazon], 7.4.3, 7.4.8, 7.4.10, 7.6.1 [5:11 och 21:49], 7.6.3 [20:26], 7.6.4, 7.7.1
[Punkt 1 och 2], 7.7.3 [Punkt 1], 7.8.1, 7.8.2
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Bild 4.3 Amazons startsida

Vidare utnyttjar Amazon hela utrymmet pa skirmen, och genom att gora det uppstar balans 1
sidan plus att de kan fa in litet mer text. Fast inte sd mycket text att sidan kdnns alltfér kompakt.
Det finns s.a.s. en luftighet i sidan. Mot det star BOL som limnar den hégra delen av skidrmen
tom. En del kommenterade pa just detta hos BOL och kunde inte se nagot skal till att ha det pa
detta sitt.

De rundade kanterna i rutorna (2,3,4 1 bilden) tror jag ocksa forstirker mjukheten 1 sidan.

I det hir fallet vill jag inte forsla en guideline f6r hur en sida s&a// se ut. Formgivningen ar
beroende pa minga faktorer. Ett foretag som saljer skivor pa Internet kanske inte vill uppfattas
som klassiskt snyggast utan kanske litet ungdomare och modernare och da behéver inte Amazon
fungera som riktlinje f6r god design. Min poing med att kommentera om kompositionen ar
vikten att aven kinna till bildkompositionsteori vid utformandet. Avsaknad av den kunskapen
kan ge tjansten en for anviandaren simre upplevelse (satisfaction).

e Slutsats: Skaffa insikt och férstaelse om bildkompositionsteori och grafisk design, men
anvind dem inte slaviskt utan bryt mot dem eller anvind dem beroende pa motiven och
bakgrunden till designen.

4.2.3 Owrigt Amazon

En av respondenterna® hade genomfort flertalet kop via Amazon, och servicen som de erbjuder
ar oftast vildigt god. Leveranstiderna dr i manga fall vildigt korta och om en av tjansterna inom
Europa inte har en vara slussas bestillningen vidare till en av de tillgingliga féretagen inom
Europa. Sjilv har jag kopt skivor fran Amazon.co.uk och blivit positivt forvanad 6ver hur snabbt
de levererar fran England till Sverige. Till nackdel f6r Amazon ir deras nyhetsbrev som ar
synnerligen saljigt och trakigt.

Poingen med att kommentera detta ir att erfarenheter av detta slag givetvis ocksa paverkar
upplevelsen. Dels av féretaget som helhet, men dven hur man som anvindare ser pa grinssnittet.
Ett bra grinssnitt designas ddrmed alla av de i f6rra kapitlet beskrivna produktnivaerna.

21 Se kapitel 7.4.1
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4.3 CDNow

CDNow ir den av tjdnsterna som funnit lingst ute pa Internet. Redan 1994 slog foretaget upp
portarna mot omvirlden. Citatet nedan ar himtat frin CDNows hemsida dir de beskriver sig
sjalva:

7 ... offer the most comprehensive selection of music in the world at great prices and with the
best service and delivery; build communities of music fans; and strive to always stay at the cutting
edge of music distribution technologies.” (CDNow, 2001)

De har begrinsat sig till att silja musik, video och DVD och har dirmed ett tydligare fokus mot
en viss typ av kategori dn vad t.ex. Amazon har.

4.3.1 Listor uppifran och ned eller fran vinster till hoger?

Nir s6kning genomférdes pa CDNow pa en specifik skiva fick anvindaren upp en trifflista dir
skivorna lag staplade efter varandra fran vinster till héger enligt bilden nedan. Det var inte helt

lyckat da flera av testpersonerna® tyckte det var jobbigt att lisa listor pa det hir sittet.

Sma bilder, sa kallade thumbnails, av skivkonvoluten uppskattas visar flera iakttagelser.
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Fran vinster till higer gor listan svarlast

Bild 4.4 Lista 6ver sOksvar hos CDNow

e Slutsats: Listor presenteras limpligtvis staplade uppifran och ned, och inte staplade fran
vinster till héger 1 rader. Upplevelsen stirks ocksa om varje triff innehaller en bild.

22 Se kapitel 7.6.2 [27:20-27:25], 7.6.3 [22:43], 7.6.4
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4.3.2 Internationel] malgrupp

Det ar ganska uppenbart att alla deltagande tjanster riktar sig till en bred kundgrupp. BOL ir
givetvis bara riktad mot kunder boendes i Sverige da de inte levererar nagon annanstans, men
BOL finns i manga andra linder med lokala redaktioner och tillika lager samt distributionsnit.
CDNow kan vil sigas vara den av de tva internationella som bast tillgodoser behovet frin de
internationella kunderna. I alla fall nir det giller funktioner och information pa en sida som ér
tankt att serva hela virlden. Amazon har tre lokala versioner av sin sida i Europa. I England,
Frankrike och Tyskland dar England servar de 6vriga linderna i Europa.

En funktion som uppskattades™ mycket var méjligheten hos CDNow dir anvindaren kunde fa
upp priserna i sin egen valuta. Som funktion betraktat ir den mycket bra, men tillimpningen av
funktionen var inte helt tillfredsstillande™.

Valutakonverterare

=
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Bild 4.5 Varukorgen hos CDNow

Bilden ovan visar problemet. Nar anvindaren viljer valuta i ”drop-down”-menyn
(valutakonverterare) och klickar pa knappen ”Go” sa dndras valutan i enlighet med hur de visas i
bilden ovan. Under skivorna som ligger i varukorgen finns en mindre rad till hoger om beloppet
som anges 1 dollar som anger det ungefirliga svenska beloppet. Flera anvindare hade svart att
uppticka pristérandringen och trodde att funktionen inte fungerade. I och med att beloppet i
dollar (det som ligger lingst upp till vinster i bilden) 4r det som anges innan anvindaren klickar
pa ’Go” dr det rimligt att anta att det dr ddr férindringen forvintas ske. Sa dr inte fallet hér, utan
hir liggs raden med det svenska ungefirliga beloppet till héger om det i dollar pa den omladdade
sidan. Siledes ir det svart att uppticka forindringen. Aven en av de tre artiklarna som uppmanar
till impulskép har kvar beloppet 1 dollar (se bilden).

Det skall till CDNows fordel ocksé sdgas att funktionen fungerar timligen bra nir anvindaren
utforskar andra sidor. Det fanns en del positiva kommentarer om méjligheten att kunna se alla
priser 1 svenska kronor.

Sammanfattningsvis kan det sigas att det dr viktigt att designa och formge f6r internationella
kunder. Speciellt ifall det édr tinkt att de skall ingé 1 den tilltinkta malgruppen. Givetvis stiller det

2 Se kapitel 7.4.1 [Under positivt CDNow], 7.4.4, 7.4.5, 7.6.1 [30:23], 7.6.2 [44:14-44:33]
24 Se kapitel 7.6.1 [28:49-29:01], 7.6.2 [43:52-44:01], 7.5.3 [30:12]
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helt andar usability-krav och ju fler tilltinkta anvindare det dr, desto svarare blir det ocksa att
hitta en design som passar sa manga som mojligt.

e Slutsats: Ge feedback dér anvindaren forvantar sig att resultatet skall dyka upp.

e Slutsats: Ta hinsyn till den tilltinkta anvindaren. Det dr speciellt viktigt nar tjanster designas
tor internationella kunder. Valuta och sprik dr tvda exempel att ta hinsyn till f6r
internationella féretag som siljer till enskild konsument.

4.3.3 Tillaggsprogram

En av de intressantare iakttagelserna gillde utnyttjandet av externa tilliggsprogram, eller sa
kallade ”plug-ins”, hos en del av tjansterna. I synnerhet CDNow anvinde sig av manga
lyssningsformat. Det ir inte helt problemfritt. Det visar dven iakttagelser frin testerna™.
Tilliggsprogrammen utgdr givetvis ocksa ytterligare ett eller flera grinssnitt for anvindaren att ta
till sig. CDNow ger anvindaren mojlighet att lyssna pa ljudklipp genom tre olika format: Real
Audio, Windows Media och MPEG. Minga av deltagarna forstod inte vad de olika formaten
innebar och heller inte skilet till att ha dem dar. Skilet ér att olika anvindare har tillgang till olika
snabba uppkopplingar mot Internet. CDNow har menat vil med att erbjuda anvindare med
hogre uppkoppling bittre kvalitet. Diaremot har de inte varit fullt sa tydliga med kommunicera
vad de olika formaten innebir, och frigan dr om det ar sa litt heller. Dartill kommer faktumet att
alla inte har de olika tilliggsprogrammen heller och att vissa tilliggsprogram bara finns tillgingligt
tor PC. Det format som oftast anvinds for uppkopplingar av ligre kvalitet, och som finns
tillgangligt till bade PC och Mac, dr Real Audio. Da de flesta anvindare ticks in av det hir
formatet ar det rekommendabelt att anvinda detta format. Ljudkvaliteten dr vidare férhallandevis
bra hos detta format ocksa.
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Bild 4.6 Tilliggsprogram hos CDNow

I bilden visas tva av tilliggsprogrammen. Dels Real Audio-spelaren och dels Windows Media
Player for att spela Windows Media-filer. Windows Media Player kan dven spela upp video och
nir programmet startas sa finns dven det fonstret med, vilket kan ge anvindaren falska
torhoppningar om att en videosekvens kommer spelas.

2 Se kapitel 7.6.2 [28:31, 29:45, 33:52], 7.6.3 [7:55, 26:26, 32:15], 7.6.4
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Till CDNows fordel bor det dock sdgas att de dr den av tjansterna som erbjuder
lyssningsmojligheter for de flesta av skivorna som de séljer. Det uppskattades dven av
anviandarna. Tva av fragorna var ocksa konstruerade sa att de hade nytta av lyssningsfunktionen.
Ljudklipp frimjar i den meningen kop™.

e Slutsats: Anvind tilliggsprogram for lyssning, men var forsiktig med att lagga till f6r manga
program. Varje program ir en utékning av granssnittet och nyttan maste vara sa pass stor att
det dr motiverat att ldgga till ytterligare ett tilliggsprogram.

e Slutsats: Ljudklipp uppskattas av anvindare. Speciellt i de fall da de inte vet vad de soker for
typ av musik eller de vill finna en melodi som de hért tidigare.

4.3.4 Flera vigar

Det finns ett par empiriska iakttagelser” som pekar pa ett problem hos CDNow vad giller
anvandandet av ikoner vid kép. Vanligtvis anvander sig e-handelssidor av en mindre ikon som
forestiller en kundvagn dir det ar tankt att anvindaren klickar pa kundvagnen for att ligga en
vara till sin varukorg.
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Bild 4.7 K&pa skiva hos CDNow

I bilden ovan ser vi att den av linkar (till varukorg) som leder till varukorgen dr den enda av
linkar som har en kundvagns-ikon, medan de tva andra endast har text. Testperson 4 gjorde
misstaget att klicka pa kundvagnen i tron att varan skulle laggas till varukorgen. Personen
hamnade istillet i sin varukorg utan att ha lagt varan till korgen. Syftet ar givetvis att anvindaren
skall kunna se vad varukorgen innehaller utan att beh6va ligga en vara 1 den. I det har fallet blev
det dock fel. Forslagsvis skulle képlinkarna férses med en kundvagns-ikon och den link som
endast leder till varukorgen bara har text.

e Slutsats: Ha inte for visuellt nirliggande handlingsalternativ pa samma sida for att komma
vidare.

26 Se kapitel 7.4.1 [Under negativt om BOL], 7.4.10, 7.6.2 [1:00:22], 7.6.3 [16:33], 7.6.4 [50:23], 7.8.1
27 Se kapitel 7.4.9, 7.6.4
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4.3.5 Ovrigt CDNow

CDNow anvinder sig av ikoner med bade positiva och negativa effekter. Ett par av testerna
visade att anvindarna® snabbt uppfattade mojligheten att lyssna pa skiva genom de sma
hogtalarna som fanns under en del skivor. Till de negativa effekterna hor den ovan beskrivna
ikonen som symboliserar en kundvagn hos de enskilda skivorna hos CDNow.

En av respondenterna® frin e-postutskicket kommenterade dven att CDNow har ett s.k.
”shipping center” i Europa vilket méjliggdr f6r CDNow att korta ned transporttiderna en del.
Det hade jag sjalv inte noterat innan, men det dr definitivt en service som uppskattas och nagot
jag menar tillhora den utdkade produkten som diskuterades 1 den féregiaende kapitlet.

4.4 Bol

Bol.se valdes som bekant for att den hade svensk text och var riktad endast mot svenskar. Bol.se
uppstod genom att Bol képte den svenska Internetbaserade bokaffiren bokus.com 2000. Bol.se
siljer bade bocker och CD-skivor. Siledes liknar de CDNow en aning da det har ett mycket mera
begrinsat produktutbud till sin kunder 4n vad Amazon har.

Nedan beskrivs med tva citat fran hemsidan Bol.se vad f6r malsittning och historia foretaget har:

”bol.com - vi har det st6rsta urvalet. BOL star f6r Bertelsmann Online. Vart mal ér att bli den
virldsledande medie- och underhallningsbutiken pé Internet.” (Bol.se, 2001)

”Ursprungligen borjade vi med att silja bocker via Internet i Sverige i1 augusti 1997. Vid den
tidpunkten var vart namn bokus.com. Det namnet anvinde vi ocksa i Danmark, Norge och i
Finland och med det namnet lyckades vi med att bli marknadsledande som internetbokhandel i
Norden. I mars 2000 gick vi samman med Bertelsmann Online (BOL) 1 ett joint venture.”
(Bol.se, 2001)

4.4.1 Feedback

En av de mest intressanta iakttagelserna i studien gillde BOLs varukorg. Tre av de fyra deltagarna
gjorde fel vid interaktionen mot varukorgen™. Dvs. nir de skulle ligga en vara till varukorgen.
Problemets orsak dr den otydliga feedbacken och brytandet mot det den gingse feedbacken for
kop via s.k. varukorg. Nir anvindaren trycker pa knappen “Lagg till varukorg” i BOL verkar det
som om inget hinder. Lingst ned pa sidan snurrar en liten ikon som visar att anvindaren tryckt.
Tre av fyra missade som sagt detta. Det hela resulterade i att en del klickade ytterligare en gang
och fick dirmed ytterligare en enhet av varan i varukorgen. Varukorgen ir synlig hela tiden vart
man édn befinner sig i hierarkin. Det kan tyckas ganska bra, men det bryter av mot den gingse
principen som anvinds vid varukorgar pa Internet. Namligen att varukorgen ligger som en
separat sida och den ir den sidan som anvindaren férvintar sig fa se nir varan ligga till
varukorgen.

28 Se kapitel 7.6.2 [23:23, 25:43, 25:49], 7.6.3 [16:09, 36:29]
2 Se kapitel 7.4.1
30 Se kapitel 7.6.2 [54:49-55:30], 7.6.3 [45:27-45:41], 7.6.4
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Bild 4.8 K&p av skiva hos BOL

Efter det att anvindaren klickar pa knappen ”Ligg i varukorgen”, som visas 1 bilden ovan,
snurrar den lilla cirkelikonen lingst ned pa sidan for att markera att varan laggs till varukorgen.

e Slutsats: Ge anvindaren feedback pa all interaktion. Som tidigare sagt bor dven feedbacken
vara av det slaget att det motsvarar férvintningarna om hur feedback skall ges 1 den aktuella
situationen.

4.4.2 Viilseledande information

En av testpersonerna uttryckte missnéje’’ vid tillfillen da personen sékte pa musik och sedan
dndrade sokrutan i varukorgen till bocker nir personen sist s6kt pa musik. Markorer som visar pa
vart i navigationshierarkin man befinner pekar i det hir fallet pa att anvindaren befinner sig
nagon annanstans an tinkt.
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Bild 4.9 Varukorgen hos BOL

31 Se kapitel 7.6.2 [55:41]
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e Slutsats: Forse anviandaren med information som ir relevant for sidan, och indikera inte att
anviandaren befinner sig nagon annanstans. Det leder bara till f6rvirring och irritation.

4.4.3 Relevans hos information

Hos alla tre tjdnsterna fanns det mojlighet att s6ka pa enskilda latar, om dn att Amazons
funktionalitet var vildigt dold. De olika sidorna presenterar resultaten av sidana sokningar pa
olika bra sitt. CDNow ir den som forgir med gott exempel™ och visar vilka litar som man fatt
traff pa — och varfér. Det sista ordet — varfér — dr det viktiga. Bade Amazon och BOL ger vildigt
dalig” feedback om varfir man fatt triff pa viss vara. Dvs. i triffarna hos BOL visas inte laten
man fatt triff pa, utan bara artisten och albumets titel (albumet innehaller den aktuella liten
saklart). Anvandaren maste siledes ga in och titta pa de enskilda skivorna for att se varfor triffen

uppstod.

e Slutsats: Ge feedback till anvindaren som matchar informationen som anvindaren angav
som inparameter vi sokningen.

4.4.4 Ovrigt BOL

Ytterligare problem har identifierats hos BOL. Det giller bl.a. franvaron av information for de
olika skivorna. I manga fall saknades det information om de ingaende skivorna hos BOL vilket
irriterande en del med hinsyn till de valda S('jkfréigorna3 ‘1 varukorgen saknas dven information
om leveranstiden. Den informationen fanns nimligen tillginglig® fér de enskilda skivorna, men
finns inte kvar for skivorna nir de val lagts till varukorgen. Problemet ar saldes att viktig
information om skivan férsvinner pa ett sa pass centralt stille som varukorgen.

En av deltagarna irriterade sig mycket” pa den uppfattade oordningen hos BOL i deras listor. De
verkade som om de lag huller om buller pa vissa stillen. Ett forslag pa fordndring ar att kanske
erbjuda anvindaren méjlighet att sortera listorna efter egen smak. Dvs. om man klickar pa artist,
s4 sorteras listan efter artistnamn frin A-O eller om man klickar pa utgivningsdatum kan man fa
listorna sorterade i kronologisk ordning. Det dr funktionalitet som finns tillganglig i Microsofts e-
postprogram Outlook.

Vad sedan giller BOLs ut6kade produkt dr det en enorm styrka for trovirdigheten att tjdnsten ar
baserad i Sverige och att den ér pa svenska och moijligheterna for kopare att betala via faktura. En
av testdeltagarna framférde dven sitt missndje med den linga leveranstiden®. Slutsatsen som kan
dras ur de synpunkter som inkommit som berér den utékade produkten ar att det dr ndgot som
ocksa maste tas med i berdkningarna vid utformandet av grinssnitt. Ett optimalt grinssnitt
kommer aldrig kompensera for ett daligt logistik och distributionssystem.

e Slutsats: Granssnittet mellan anvindare och e-handelstjanster ir en del av ett foza/t grinssnitt.
For att ett grianssnitt skall fungera bra maste flera andra funktioner inom en organisation
fungera tillfredsstillande.

32 Se kapitel 7.6.1 [29:42], 7.6.2 [33:09-33:21], 7.6.3 [31:18-31:44]
33 Se kapitel 7.6.3 [46:20]

34 Se kapitel 7.6.2 [59:43], 7.6.4 [50:23]

% Se kapitel 7.6.2 [1:01:29], 7.6.3 [50:23]

36 Se kapitel 7.6.2 [49:36-49:41, 53:24, 58:33]

37 Se kapitel 7.8.1
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4.6 Resultat
I det har delkapitlet ar syftet att utrona huruvida syftet med uppsatsen har natts.

I det hir kapitlet har data analyserats och en del slutsatser har dragits ur det insamlade materialet i
enlighet med den féreslagna metodmodellen som presenterades. Kapitlet inleddes med att
argumentera bade f6r och emot nyttan med skivaffirer pa Internet. Genom att féra den
diskussionen uppnaddes delsyftet med att studera kirnprodukten i den produktmodell som
presenterades i kapitel 2. Skivaffirer pa Internet anfogs ha en nytta och syftet var snarare att
uppmirksamma vikten av att studera nivin snarare dn att den nivan studerades grundligt i den
hir studien.

Direfter flyttades fokus mot det huvudsakliga syftet med uppsatsen dir den faktiska produkten
studerades utifran ett usability-perspektiv med fokus mot den personliga upplevelsen vid
utférandet av kritiska uppgifter hos tjansterna. Genom en analys av den insamlade datan kunde
det andra delsyftet nas genom att diskutera iakttagelser. Diskussionen kring varje iakttagelse
slutade i en slutsats eller guideline f6r formgivning av skivaffirer pa Internet.

Hir nedan foljer en sammanstallning av de dragna slutsatserna. Egentligen kan listan goras hur
langt som helst, men en del av arbetet 4r ocksa att sitta stopp nagonstans. Nagonstans maste
resultatet anses satisfierande och att formge det optimala grinssnitt 4r en utopi dir man med
storsta sannolikhet kommer fd betala mer dn vad man far tillbaka.

Guidelines for formgivning av nitbaserade skivaffirer:

e Forligg viktig funktionalitet centralt i ett f6r s6kfunktionen relevant omrade.

e Insikt och inlevelse om anviandares sprak och om potentiella anvandarsituationer hjilper till
vid valet av lampliga etiketter och utplacering av sokfilt.

e Skaffa insikt och forstaelse om bildkompositionsteori och grafisk design, men anvind dem
inte slaviskt utan bryt mot dem eller anvind dem beroende pa motiven och bakgrunden till
designen.

e Listor presenteras limpligtvis staplade uppifran och ned, och inte staplade fran vinster till
hoger i rader. Upplevelsen stirks ocksa om varje triff innehaller en bild.

e Ge feedback dir anvindaren firvintar sig att feedbacken skall dyka upp.

e Ta hinsyn till den tilltinkta anvindaren. Det dr speciellt viktigt nér tjdnster designas for
internationella kunder. Valuta och sprik dr tva exempel att ta hansyn till for internationella
foretag som siljer till enskild konsument.

e Anvind tilliggsprogram for lyssning, men var forsiktig med att ldgga till f6r manga program.
Varje program ir en utokning av granssnittet och nyttan maste vara sa pass stor att det ar
motiverat att ligga till ytterligare ett tilliggsprogram.

e Ljudklipp uppskattas av anvindare. Speciellt i de fall da de inte vet vad de soker f6r typ av
musik eller de vill finna en melodi som de hort tidigare.

e Hainte for visuellt nirliggande handlingsalternativ pa samma sida f6r att komma vidare.

e Ge anvindaren feedback pa all interaktion. Feedbacken bor dven vara av det slaget att det
motsvarar foérvantningarna om hur feedback skall ges i den aktuella situationen.

e Forse anvindaren med information som ar relevant £0r sidan, och indikera inte att
anviandaren befinner sig nigon annanstans. Det leder bara till f6rvirring och irritation.
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e Ge feedback till anvindaren som matchar informationen som anvindaren angav som
inparameter vi sokningen.

e Grinssnittet mellan anvindare och e-handelstjanster dr en del av ett #ofalt grinssnitt. For att
ett grinssnitt skall fungera bra maste flera andra funktioner inom en organisation fungera
tillfredsstillande.

Metoden for att studera den #fdkade produkten var densamma som for studiet av den faktiska
produkten och i den man det yttrats kommentarer som ber6rt den utdkade produkten har de
presenterats. Vikten av att studera den utokade produkten visades. Produktlansering av alla dess
slag handlar om mycket mer dn bara en i sig sjalvt bra produkt utan dven andra faktorer som
spelar in. Exempel som ror den hir studien kan mer direkt tinkas vara leveranstider, nyhetsbrev,
garantier, reklamationspolicy m.m. Pa ett hogre plan kan det tinkas att faktorer som
marknadsforing, bransch, borskurs, etik m.m. spelar in.

Sammantaget har varje nivan i den beskrivna produktmodellen berérts och saledes har
uppsatsens syfte natts. Skivaffirer pa Internet har antagits ha en nytta. Direfter har den
insamlade data analyserats och slutsatser ur det materialet har dragits med en guideline som
resultat for den faktiska produkten. Varje guideline har utgatt fran ett usability-ramverk med
fokus mot den personliga upplevelsen hos anvindaren (satsifaction). Aven faktorer som kan
tinkas tillh6ra den utékade produkten har berorts.
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5. Slutdiskussion

Den ursprungliga fragestillningen gillde genomarbetandet av de olika nivaerna i
produktmodellen tillimpat pa skivaffirer pa Internet. Det huvudsakliga fokuset var kring den
taktiska produkten. Har uppsatsen uppfyllt sitt syfte? Svaret pa den fragan — i det stora hela — ar
att det har studien gjort. Det har teoretiskt argumenterats for att usefulness, utility, usability och
user experience eller totalupplevelse kan ses som tva sidor av samma mynt. Fragan ar mest
beroende av var nivan pa studien sitts. Det illustrerades med integrationen av Kotlers m. fl.
produktmodell med teorin om att usability verkar pa bade den faktiska produkten som den
utékade produkten. Med hjilp av en i stort sett helt och hallet kvalitativ*® metod har data
insamlats och foregaende kapitel avslutades med en presentation av resultaten med stéd av den
insamlade datan. Merparten av dessa avser den faktiska produkten, men det har dven visats att
asikter och kommentarer som ror den utékade produkten spelar roll for (total)upplevelsen. I den
bemirkelsen har debatten om user experience dven aktualiserats 1 datainsamlingen och
analysarbetet.

Sammantaget har uppsatsen gett foljande slutsatser:

e Att studera nyttan — kirnprodukten — hos en produkt ar viktigt.

e Guidelines for formgivning av den faktiska produkten frin ett upplevelse-perspektiv har
presenterats.

e Aven den utdkade produkten ir viktig att studera, di den paverkar upplevelsen av en produkt
som helhet.

Det har gjorts en hel del studier tidigare som resulterat i1 principer och guidelines f6r
grinssnittsdesign vilket leder till frigan om den yttre validiteten. Aven den hir uppsatsen har
resulterat 1 guidelines och det ér f6rvisso inget nytt med det. Férhoppningsvis kan dock znnehdllet
av de framarbetade guidelines ha ett visst nyhetsvarde. Som tidigare sagts verkar det inte gjorts
négra studier tidigare med fokus mot framtagande av guidelines for just e-handelstjanster med
inriktning mot skivaffirer, och den meningen har en kunskapslucka tippts.

En av de viktigaste slutsatserna som dragits av den hir studien giller anvindartesterna. I manga
fall anvinds s.k. “usability principles” som dr generella principer f6r konstruktionen av grinssnitt
pa ett sadant sitt att de ger vigledning.

Manga av de hir principerna blir niagot tandlosa da valdigt generella utsagor inte ar sarskilt
uteslutande. Dvs. man kan f6lja en princip och dnda bryta mot principen. I den meningen dr
anvindartesterna ovirderliga 1 syfte att ge principerna innehall. Nir anvindartester ger volym till
principerna kan principerna sagas fa ett innehall och bli en s.k. ’guideline”. Detsamma giller f6r
resultatet av det hir arbetet som just ar guidelines. Insikten och forstielsen for deras innebérd
kan znte erhallas genom att memorera dem. Insikt och forstielse nas genom utférande av tester,
eller genom upprepad lisning av den insamlade datan.

38 Med undantag for effectivness dir antal framgangsrikt genomférda uppgifter riknades.
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Nielsen (1993, sid. 165) summerar: “User testing with real users is the most fundamental usability
method and is in some sense irreplaceable, since it provides direct information about how people
use computers and what their exact problems are with the concrete interface being tested.”

Syftet med uppsatsen har ju delvis ocksa varit att jag skulle fa djupare kunskap om MDI och 6kad
kunskap om hur praktiskt arbete kring anvindbarhetsstudier fungerar. Har det malet uppfyllts?
Svart pa den friagan dr — absolut! En hel del fordjupningsarbete kring forberedelsen av uppsatsen
har varit nédvindig. Det tog férhillandevis lang tid konstruera teorin, men den tiden var
vilinvesterad. En slutsats 1 den meningen ar att aldrig forringa arbetet med en grundlig
tordjupning inom relevant litteratur samt att tinka pa vad man verk/igen vill veta innan arbetet
med metodkonstruktionen paborjas. En del av arbetets syfte dr ocksa att géra misstag och lira ut
av dem.

Har praktiken péa nagot sitt hjalp till i det hir arbetet? Ingenstans i uppsatsen har det gjorts en
uttrycklig koppling till praktiken, men den har definitivt spelat roll. Det var den forsta kontakten
med praktiska anvindartester som jag hade. Erfarenheter fran praktiken har férvaltats i det hir
arbetet. Det giller frimst anvindartesterna. Under praktiken anvindes endast diktafon f6r
inspelning av testerna. Det fungerade ganska bra, men med videoinspelning ges ett mycket
djupare material att grava. Till det kan dven féras mojligheten att kunna ga tillbaka och spela upp
forloppet f6r noggrannare analys.

En fortjanst med arbetet har dven varit den testriggning som anvinds for testerna. Tidigare har
det pd institutionen anvints videokamera for att filma anvindare och skiarm. Kvaliteten pa de
upptagningarna var inte sirskilt bra samt att anvindaren upplevde situationen som mer
patringande. Kameran som anvindes 1 dessa tester var vildigt liten och syntes knappt. Det var
flera av testpersonerna som sa att de inte tinkte pa att den fanns efter ett tag.
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7. Bilagor

7.1 E-postmall
”Tjenare,

Som du kanske vet sa haller jag just nu pa att skriva min magisteruppsats i informatik. I vilket fall
som helst s vill jag i uppsatsen jimféra e-handelssidor som siljer skivor 6ver Internet, utifrin
hur anvindbara och effektiva deras grinssnitt ar. Jag har med tre e-handelsféretag; den svenska
versionen av www.bol.se (gamla bokus.com) och de tva engelskasprakiga jittarna
www.amazon.co.uk och www.cdnow.com.

Har du rikat ut f6r ndgot nar du bestillt en skiva eller bok fran dessa foretag, eller var det nagot
som fungerade Over foérvintan bra? Skicka 6ver alla synpunkter till mig. Det skulle vara schysst
om du kunde gi in pa de olika tjansterna och "testa" dem, fOr att se vad de har att erbjuda. Du
behover inte bestilla nagon skiva eller bok, utan kinn dig f6r och vad se vad de har att erbjuda.

Jag ar intresserad av alla slags synpunkter eller associationer du har om och kring tjansterna. Till
exempel kommenterar som ror t.ex. fargvalet, placering av textrutor, typsnitt, layout och design,
funktioner, innehallet pa sidorna, mangden information pé sidorna, om spraket dr svart eller litt,
om det var svirt att navigera och hitta ratt ... allt allt. Forslag pa forbattringar och nya funktioner
ar givetvis ocksa valkomna. Gor ett fors6k pa de olika sidorna och skriva ned allt som du kan
komma pa. Det spelar ingen roll om du bara har nagra fa kommentarer, men manga ir givetvis
bra. Testa t.ex. kOpa en skiva, men avbryt innan du verkstiller kbpet eller f6rsok hitta en bra
skiva inom nagon musikgenre som du inte lyssnat pa tidigare. E-posta det darefter till mig pa e-
postadressen: markus.lahtinen.210@student.lu.se.

Jag dr oerhort tacksam for alla synpunkter som du kan komma pa :)

Tusen tack!
Markus”

7.2 Enkitmallar

7.2.1 Prelogg
Forsta delen av enkiten. Anvindes innan testet paborjades.

“Personenkit — skivhandel pa Internet

N A e
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Fodelsear:
19 ......
Koén:
o Man
o Kvyinna

Kryssa i de utbildningsalternativ som passar pa dig:
0 Gymnasieniva
Inriktning: ... Lingd pa utbildning: ............
0 Hogskole- eller universitetsutbildning
Inriktning: ... Lingd pa utbildning: ............

a Ovrig relevant datorutbildning

Hur stor bedomer du din allmanna datorvana vara?

Aldrig anvint eller obefintlig vana
Liten vana

Mattlig

Ganska van

Mycket van

0000 o

Hur stor bedomer du din internetvana vara?

Aldrig anvint eller obefintlig vana
Liten vana

Mattlig

Ganska van

Mycket van

0000 o

Hur mycket tid spenderar du pa Internet 7 snitt per dag?

Inget, eller obefintligt (Max 10 minuter 1 veckan)
20 minuter eller mindre

21-50 minuter

51 minuter till 1 timme och 20 minuter

1 timme och 21 minuter till 2 timmar

2 timmar eller mer

O0000D
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Personligen ser jag Internet som en teknik for ... (kryssa i den eller de alternativ som passar)

lek och néje

att skaffa information

shopping och elektronisk handel

halla kontakt med vinner och bekanta
Ingen asikt

[ S Wy W )

For mig ar Internet ... (kryssa i den eller de alternativ som passar)

oseriost

nagot som hjalper mig utfora dagliga rutiner
nagot som f6r manniskor ifran varandra
roligt, och ett stélle att umgas pa

behovligt

otryggt
Ingen asikt. Det ar mig likgiltigt.

| S Sy Ry Sy Sy

Vilken eller vilka av foljande internettjanster har du hoért talas om tidigare?

Amazon.com
Cdnow.com
Bol.se
Bokus.com”

000D

7.2.2 Uppgifisbeskrivning

Nedan visas beskrivningen av de uppgifter som testpersonerna genomférde pa de olika
deltagande e-handelstjinsterna.

“Testuppgifter

I syfte att testa de olika tjansterna skulle jag vilja att du genomf6r nedanstiaende testuppgifter pa
de olika skivaffirerna. Syftet 4r som sagt att testa #ansterna, inte dig som anvindare. Det ir dina
synpunkter som kan gora de olika tjdnsterna bittre. Notera dven att jag infe gor testerna pa

uppdrag av nigon av de deltagande tjansterna.

Borja med att ga genom alla s6kuppgifter f6r www.amazon.co.uk. Fortsitt direfter pa
www.cdnow.com och avsluta med samma uppgifter pa www.bol.se.

Under testet ar det meningen att du hogt berattar vad du tinker. Vad du ser, vad du uppfattar
som konstigt, vad du uppfattar som bra eller daligt etc. Tekniken kallas f6r "thinking-aloud".
Testledaren kommer sitta med dig under testet och fora anteckningar.

Lis girna igenom de olika uppgifterna innan du borjar.

Uppgifter

\ www.amazon.co.uk \ www.cdnow.com \ www.bol.se
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e Inled med att surfa runt litet pa sidan for att bilda dig en uppfattning om vad sidan har att
erbjuda samt hur den fungerar.

¢ Fn god vin tipsade dig nyligen om en bra skiva. Skivan hette ”What’s going on” och artistens
namn var Marvin Gaye. Forsok hitta den och sedan kopa den.

¢ Du har nyligen hort en lat pa radio men minns inte vem artisten var. Laten heter “Black
planet”. Forsok hitta skiva och artisten, och forsok ta reda pa om det var just den laten du
hérde. Om du hittar den, kép den.

e Snart fyller din jazz-intresserade vin ar och du vill girna ge din gode vin en bra jazz-skiva.
Forsok hitta en skiva som “verkar” bra inom kategorin Jazz. Férsék bedéma hur siker du ar
pa att skivan dr bra med hjilp av den information som finns tillginglig pa sidan. Skalan gar
fran 1-5 dir 1 betyder mycket osiker, 3 medel och 5 mycket siker. Kop aven denna.
Amazon.co.uk ......

CDNow.com ......
Bolse ......

e Till sist; se igenom dina inkop och ta reda pa hur du kan betala samt hur lang leveranstiden ar
for varorna.”

7.2.3 Postlogg

Nedan visas den sista delen av enkiten. Det vill sdga uppfoljningsfragorna till testet.

”Utvirdering

Nedan presenteras motsatspar for olika aspekter av sidan som du nyss anvinde. Sitt ett kryss 1
den ruta som du personligen tycker passar in for den testade tjansten. Skalan ar glidande, dir den
mittersta rutan indikerar neutral/medel.

Syftet dr att f6rsOka ta reda pa din upplevelse av de testade tjinsterna

1. Ditt direkta ”forsta intryck™ av tjansten var ...

Negativt Positivt
Amazon

CDNow

Bol.se

2. Hur uppfattade du firgvalet pa sidan?
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Daligt fargval Bra fargval

Amazon

CDNow

Bol.se

3. Hur strukturerad upplevde du tjansten? Dvs. om du upplevde att det fanns en genomtinkt
utplacering/ordning av informationen. T.ex. hir soker jag, hir hittar jag erbjudande, hir far jag
tips etc.

Ostrukturerad Strukturerad
Amazon

CDNow

Bol.se

4. Var informationen pa sidan 6verskadlig, dvs. kinde du att kunde du bilda dig en uppfattning av
det totala innehéllet? Har menar jag mdngden av kategorier som “hidr sOker jag”, ”har hittar jag
erbjudande”, hir far jag tips” var 6verskadlig.

Ooéverskadlig Overskﬁdlig

Amazon

CDNow

Bol.se

5. Hur littnavigerad var sidan? Dvs. visste du vart du befann dig hela tiden?

Svarnavigerad Littnavigerad
Amazon

CDNow

Bol.se
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0. I vilken utstrickning uppfattade du att tjdnsten stodde utférandet av de aktuella uppgifterna du
fick under testet? Dvs. hur vil du kinde att du kunde genomfora de olika uppgifterna.

Ofunktionell Funktionell
Amazon

CDNow

Bol.se

7. Hur upplevde du mingden information?

Hir finns tva foljdfragor pa dina svar ocksa;
(a) upplevde du det som om det var det for litet, lagom eller for mycket information? Den andra
fragan (b) handlar om du virderade denna information. (Ringa in det svar som passar)

Litet information Mycket information
Amazon

a. For litet / Lagom / Fér mycket

b. Dalig information / Neutral / Bra information

CDNow

a. For litet / Lagom / For mycket

b. Dalig information / Neutral / Bra information

Bol.se

a. For litet / Lagom / Fér mycket

b. Dalig information / Neutral / Bra information
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8. I vilken utstrickning kinde du att det var en trovirdig tjdnst?

Lag trovirdighet Hog trovirdighet
Amazon

CDNow

Bol.se
A T T A N

7.3 Beskrivning av testutrustning

Hir foljer en dokumentation av den utrustning och konfiguration som krivdes f6r
genomforandet av anvindartesterna.

I syfte att gbéra inspelningsutrustningen sa ’osynlig” som mdijligt ville jag undvika den
videoutrustning som fanns att tillga pa institutionen da den var klumpig och stal uppmarksamhet
hos anvindaren under testet. Istillet valde jag att anvinda mig av en s.k. webb-kamera av liten
modell. Tanken var sedan att placera ut den pa limplig plats sa att anvindarens ansiktsuttryck
kunde spelas in.

Totalt krivde testerna 3 datorer. En dator (1) ddr anvandaren arbetade, en dator (2) for att koppla
in webb-kamera samt mikrofon. I dator 2 fanns det sedan mjukvara som tillh6rde webb-kameran
tor att spela in bild och ljud. Den tredje datorn (3) anvindes for att dumpa” skdrminteraktionen
i realtid fran dator 1 till dator 3.

Microsofts program NetMeeting tillater att skrivbordet ”’delas ut” till anvindare som ar kopplade
till programmet. Det forutsitter att bada datorer har NetMeeting, och att en dator “ringer upp”
den andra. Direfter spelades skdrminteraktionen in pa dator 3 med hjilp av annan mjukvara som
heter Camtasia.

Nedanstaende bild (6.1) visar en skiss Over testsituationen. Webbkamera och mikrofon ir
kopplad till dator 2. Medféljande programvara till webbkameran anvinds for att spela
anvindarens ansiktsuttryck och ljud till en AVI-film pa dator 2. Dator 1 anvander testpersonen;
dir NetMeeting kor 1 bakgrunden och skickar 6ver skdrminteraktionen till dator 3 1 realtid via det
lokala nitverket. Dator 3 i sin tur spelar upp interaktionen, och interaktionen spelas in med hjilp
av mjukvara som spelar in skirmhindelserna som en AVI-film. Webbkameran (Philips Vesta)
placerades riktad mot anvindaren pa datorkabinettet hos dator 1, och mikrofonen placerades pa
tangentbordet (Platt mikrofon frin Apple).
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LAN (10 Mbit/s)

Figur 7.1: Skiss 6ver testsituation

Instillningar hos enskilda program
Microsoft VidCap 5.0

Mjukvaran som spelar in anvindarens ansiktsuttryck och ljud heter Microsoft VidCap 5.0, och
korde pa dator 2 enligt ovan. Jag valde att spela in 15 bildrutor/sekund for att inte fa en alltfor
hackig bild, och ingen komprimering anvinds da ljudet inte spelas in om komprimering gors.
Under testomgéngarna visade det dig battre att spara direkt till den lokala harddisken eftersom
overforingshastigheten dr snabbare 4n om man sparar till annan killa via nitverket direkt (se bild
2). Sker sparandet via natverket resulterar det i “tappade” (frameloss) bildrutor. Ljudkallan dr den
som specificerats i Windows kontrollpanel under ’Ljudegenskaper”.

Capture Yideo Sequence

Frarne rate: |1 5.000 E ak

[ Enable capture time limit Cancel

Seconds: lSEI E Aldio

¥ Capture audio
Capture method

= [Directly to disk
i~ Capture to memary

Wideo...

LR

Comprezs...

[T ME contoel of source video FEL..

Bild 7.2: Installningar f6r videoinspelning
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Lamplig ljudkvalitet 4r 16 bitars mono-ljud med en samplingsfrekvens pa 11,025 Khz (se bild
0.3). Lagre kvalitet ger for daligt resultat.

| —

MHame:
I||.rh'||-¢:|| j Save s | Remea I
Format  |POM =]

LTI I=S S 11025 kHz; 16 Bil; Mono

Bild 7.3: Ljudinstillningar

I syfte att minimera storleken pa den sparade filen valde jag att sitta storleken pé inspelningen till
en storlek av 240*176 pixlar (se bild 6.4). Dvs. minsta méjliga, utan att jag tappade anvindarens
ansikte.

[deo rormat 2]l

Siream Sesings |

Fiassokilioe Fiwed Diapth and i Siza 8
[T [~ W@ | D

i |'D'ula| Imaga Froamat

| [T = o

Bild 7.4: Upplésning f6r videoinspelning

Microsoft NetMeeting

Dator 1 och 3 ir utrustade med Microsoft NetMeeting version 3.01, som ir ett program for att
kunna genomfora konferenser via datornitverk (Internet) med bild, ljud och andra
konferensfaciliteter. Bl.a. kan en anvindare ”dela ut” sitt Windows-skrivbord (desktop sharing).
Det var den mojligheten som jag ville ta vara pa hir, genom att spela in skirminteraktionen pa
dator 3 medan testet genomfordes.

Nir bada datorerna har installerat NetMeeting fungerar det rent praktiskt sd att man via den ena
datorn ringer upp den andra genom att ange IP-adressen till den andra datorn. Direfter klickar
man pa ikonen med en telefon pa (se bild 6.5). Den andra datorn accepterar direfter den
inkommande forfragan. Datorns IP-adress himtas genom att kora filen ”ipconfig.exe” i
Windows-mappen. Detta gors forslagsvis under Windows DOS-prompt.
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I,[;I !@| F@[' I

fuctinacal LE
Bild 7.5: Microsoft NetMeeting

(3
i

Om allt fungerat bra skall en kontakt vara upprittad mellan de tva datorerna. Nista steg ar att
”dela ut” skrivbordet pa dator 1 till dator 3 (enligt skiss i bild 6.1). Ga helt enkelt in pa dator 1
och klicka pa ”Sharing” under menyn som heter ”Tools”. I det nya fonstret markeras “Desktop”
och direfter klickar man pa ”Share” (se bild 6.6). Nu kan dator 3 se skrivbordet hos dator 1.

/%
—Shate Progian
Select an e b3 shae walh ather peopla i the meeling. &nd
then clck Shae.
QDr.'.'- lop Shae
gl-{.’-il Measzenger Semvice
fADedkp Urshate
= MalBox —
E_ju aoet doc - Merasolt Weed M
S5ehn

B Jace Par Shep Fio- nml g

s

— Contied
Eﬁg&gm olbes people b eonlnal your shansd plogeats of
Allorm Corpen|
I Automatizaly azcent recuests forcomrol
I= | Dot disht with remaests for coetrol sight row

Clze

Bild 7.6: Utdelning av skrivbord i NetMeeting

Camtasia
For att kunna spela in skdrminteraktionen anvindes ett program vid namn Camtasia version 2.1,

som visat sig bast efter de tester jag gjort. Programmet finns tillgangligt pa mjukvarusidan
www.download.com. Dator 3 forsiags med detta program.

64



© Lahtinen, Markus, 2001 — Institutionen for informatik, Lunds Universitet
Studie 6ver Internetbaserade skivaffirer / Usefulness — Utility och usability

Bilden pa dator 3 kors i helskidrmslige och Camtasia fangar hela denna genom att sitta Input
source” till ”Screen”. ”Output source” sitts till “File”. ”Input source” och ”Output source” finns
under menyn ”Capture” (se bild 6.7). Jag valde dven att sitta en tidsmarkering i filmen (bild 6.7).

Capture  Wew | Effects Opborg  Help

Camtasia’

recorder

" Haw Windaw

Add tima and date b the monie

Bild 7.7: Huvudfonster for Camtasia Recorder

Skidrminteraktionen spelas in som en AVI-film utan ljud med samma ”framerate” som ovan,
namligen 15 bildrutor/sekund (se bild 6.8). Som en f6ljd av att jag inte spelar in nagot ljud kan jag
komprimera filen och totalstorleken pa filen blir betydligt mindre 4n f6r anvindarinspelningen.
En timmes inspelning hir resulterar i en fil pa cirka 250 Mb. Jag valde att anvinda mig av en
komprimering som kallas f6r Microsoft Video 1 (se bild 6.9 och 6.10). Det fanns inget sarskilt
skal till just den mer 4n att jag tyckte resultatet var tillfredsstillande. I 6vrigt anvande jag
standardinstillningarna (default) f6r komprimeraren.

Prefercnces X

&4 |Fis | Haikeys] Gvs | Program |
| idea Options -
™ Awlo Corfigue

Video Sehp I [150° Ramesisec

™ Timelapse caphue Tive-lapae Sehn

- fuachin Dpitions:
Bicke Sehup .

[~ Inkereawe u.dnmpil ™ Fiames ™ Secends

Audo Captue Device:
[Crastive Sound Blaster PCI =]
Diescription:
Vi Cadec: Mistazall Videa 1 =]
fudia Codec: PCM [uncompeessed sudio]
Audia Fomal: 22050Hz, 1€ Bil, mono, 43K8./5

0k || Comeel | Hew |

Bild 7.8: Instillning av antal bildrutor/sekund i Camtasia
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Bild 7.9: Val av komprimeringsalgoritm
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Bild 7.10: Komprimeringskvalitet f6r Microsoft Video 1

I 6vrigt valde jag att efter ha testat mjukvaran dven bocka i alternativet dar Camtasia minimeras
nir inspelningen startas. Det ar ldtt att glomma programmet uppfillt, och da spelar det in sig
sjalvt ocksa. Det kan dven vara lampligt att bocka i hur manga bildrutor som férlorades
(frameloss) under inspelningen, sa att man efter testet vet att allt fungerat bra (se bild 6.11). Som
tidigare sagt ar det viktigt att spara lokalt till harddisken forst. Direfter kan man spara undan filen
pd ndgon annan extern harddisk.

A | Fie | Hotkeys | Live | Frogeam |

- Capbuie Dplians

[ Minimize: befone stating capture

[T Pause befaie stailing captuie

™| Beosl prioiiy duing caplurs

[™ Hide caphure iectangls

I™ Scid caphure reclangle

[ | Plag movia after saving fiks

¥ Report diopped flames

™| Abways o lop

[+ Round frama size bo a 4 pisel boundans

- Temporary Fiks Folda
C\Dacumerts and Settingsimalabcy’ EI

Bild 7.11: Ovriga instéllningar

Bild 6ver anviandardatorn
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Bild 7.12 Bild 6ver anvindardatorn

7.4 Resultat av e-postutskick

7.4.1 Resultat fran respondent 1

” lite kommentaret....

cdnow var det forsta fortaget jag handlade online av, for kanske 5 ar sedan,

de var bra da och ganska ensamma, men har inte anvant mig av dem sedan dess.
Har inte handlat av bol.com sedan de bytte namn/blev uppkopta. Men jag kan
ta mig en titt senare.

Amazon.de och amazon.co.uk handlar jag hos i princip varje vecka, och jag
maste sdga att det fungerar utmarkt. Fordelar:

1. 6verskadligt, litt att hitta. om man registrerat sig en gang behdver man
inte knappa in alla data en gang till. 1-click-ordering ar skitbra, bara

klicka och vilja leveransadress.

2. bra utval, det har nistan alles.

3. bra kommunikation mellan .de och .co.uk, jag skickar en fraga till
amazon.de och far svar frin amazon.co.uk dagen efter med leveransinfo etc.
De flyttade 6ver min profil till amazon.co.uk, sa nu levereras varorna fran
det stille som har dem, eller dir de ir billigast (Regensburg eller London).

4. Man far personliga rekommendationer baserat pd vad man kopt tidigare,
funkar battre an man tror. Smidigt att veta att P | O "Rourke har kommit med
en ny pocket :)

5. snygg och funktionell layout, bra med "flikar" (som alla har kopierat

nu). Kanske LITE mycket information pa startsidan ibland.

6. bra kundservice, svarar alltid snabbt & ritt pa mail.
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Nackdelar:

1. Lite vil langa leveranstider ibland. Vinta 3 veckor pa en amerikansk

bok...

2. inte speciellt billigt...i alla fall pa dvd-filmer, som jag képer mest.

Ligger kanske 2-3DM under priserna i city, inte riktigt prisvirt, men

utbudet kompenserar till viss del.

3. Viirdel6sa nyhetsbrev - om man signar upp f6r info om sci-fi eller comedy
far man en massa spam om allt frin drama till kokbocker. Skrip.

4. For lite information om produkterna ibland. Giller bade .de och .co.uk.
Om jag koper en dvd pa amazon.de vill jag veta EXAKT vilka textningar och
sprak den innehaller. Vissa filmer har exempelvis FAST tysk texting som man
inte kan stinga av, kul att veta.

5. search-en ir inte sd lyckad - begransad dven om man viljer avancerad
sokning. Skulle girna se lite fler alternativ och s6kmoijligheter.

Det om amazon, dtertkommer med info om de andra firmorna.

” bol.se

tordelar:

1. snyggt, enkelt (for enkelt?)

2. bra layout, ser ut lite som den nya spray-layouten.

3. bra att man far en liten thumbnail av omslagen nir man kollar pa top10.
det har inte amazon.

nackdelar:

1. om amazon hade f6r mycket pa sin startsida, har bol klart for lite.
"Aktuella bocket" och "Aktuell Musik" dr 2 (1) titlar/kategori. Komigen,
bittre kan ni. Jag dr Gvertygad om att det finns fler aktuella bocker/cd’s.
2. Langst upp till vinster pa sidan, dir man naturligt forst tittar har de

ett antal rubriker under "Veckans bista". Det dr svart att relatera dessa
rubriker till bocker eller skivor, man tror att man dr pa ngn nyhetssite.
Bittre vore att lista titlar direkt.

3. Leveranser - "Cd levereras normalt inom 5, 10 eller 20 arbetsdagar" .
10-20 dagar? Tror inte det, springer nog ner pa stan och képer skivan,
tanker inte vinta i 3 veckor.

4. begrinsat sortiment, de har inte hilften av vad amazon har.

5. Annu samre s6kfunktioner 4n vad amazon har.svart att hitta till
"avancerad boksokning".

0. inga samples? pa amazon kan man ofta lyssna lite pa skivan man vill képa.
hir fir man bara en recention...

7. ARGHH! Leveranstider, igen, det ska faen inte ta 10 dar att fa en skiva
som ligger pa top10!!!!

8. Varfor kostar det 29:- 1 frakt? Amazon ar gratis.

9. man maste logga in for att kpa ngt, inget one-click-ordering hir inte.

Som du ser, mest negativt, men om man ska konkurrera med exempelvis amazon
maste man vara bittre pa allt. bol.se 4r inte battre pa ngt. cdnow féljer.”
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b

> www.cdnow.com

forsta intrycket dr positivt, har inte sett siten pa ett tag och det ar ju
riktigt snyggt, liknar amayon.

tordelar:

1. latt att navigera, typ amazon med flikar

2. bra sortiment, det verkar ha det mesta

3. man kan vilja valuta, SKITBRA! Det borde ALLA hal

4. relativt enkelt att handla, om man ar kund sedan tidigare kan man vilja
att logga in automatiskt.

5. man kan kopa enstaka latar och ladda hem dem, coolt!

6. De har "The Complete Superman Collection" pa DVD! :-)

7. har shippingcenter i europa for att slippa vinta pa leveranser frin usa
nackdelar:

1. det hir med intervjuer och bakgrund (de har REM idag) ir ju trevligt och
sa, men fragan ar vad det gor for forsiljningen. Det krivs ju resurser for

att lagga upp detta, tror nog man kunde anvanda dessa till att arbeta med
mer siljinriktade aktiviteter.

2. nagot begransat med bara cd’s & dvd’s. jag ser girna att de har lite

annat oxo, elektronik etc, som amazon har. (cdnow har det oxo, se om du kan
hitta det) Och vafan dr "gifts"? Maken till intetsigande rubrik har jag inte
sett...Men det dr en smaksak.

3. myCDNow ir en bra grej, lite som amazons "rekommendationet", men ir
bokigare att anvinda. Jag vill inte logga in,inte knappa in en massa info.

Det ska vara automatiskt.

4. sitter och letar efter en link till leveransinformation, har inte hittat

nagot annu.”

7.4.2 Resultat frin respondent 2
“Tjenall

Jag har inte mycket tid men jag har foljande komentarer:

bol.com har mycket bittre struktur pa sin hemsida. Det blir littare att s6ka sig fram genom de
olika CDn. Det finns mindre storande information som ir sekundar information. Bol.com gar
pang pa sak, pris och ligg pa varukorg. Om du vill fa mer information kan du klicka pa skivan.

Bol.com varukorg ar mycket bittre 4n de andra. Nir du ldger en vara sa skickas du inte till ndn

annan sida utan stannar dar du ar. Det blir lattare att fortsitta kpa.”

7.4.3 Resultat fran respondent 3
7 Jag har anvint BOL vid nagra tillfillen och det har alltid fungerat bra. Om

en bok inte kan levereras som man har bestillt fir man exempelvis ett mail
frin dem.
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Navigeringen ir tydlig och man har vil den dir klassiska indelningen av

boécker som man hittar i boklador. Diremot om man sdker och hittar en bok som
man dr intresserad av och klickar pa den sa finns det inte nagon sjalvklar

vig tillbaka till resultaten. Det tycker jag dr puckat.

CDNOW har jag aldrig handlat av och knappt ens besokt. Jag tycker att sidan
ger ett oroligt intryck och skulle 6nska att bredden var fast och inte

relativ. Deras sokfonster borde goras mer tydligt och inte gémmas i ndgot
som paminner om en header. Men det ar bara en reflektion. Huvudintrycket dr
att det 4dr en rorig sida som 1 alla fall jag far vissa yrselkinslor av.

Amazon har en mycket bittre navigering och sidan dr mycket mer harmonisk dn
CDNOW. Aven om sidan #r relativ i bredd sa ir det bara centerkolumnen som
andrar storlek vilket jag tycker ar bra. Texten ér luftig och enkel att

overskada.

Djupare dn sa dr jag ridd att jag inte hinner penetrera amnet. Jag sliter
just nu med en dead line och skriver mest brev till Tyskland hela dagarna.

Om du dven ger mig nista vecka sa kan jag verkligen ga igenom sidorna.”

7.4.4 Resultat fran respodent 4

” Jag tittar pa:

tirgvalet, placering av textrutor, typsnitt, layout och design, funktioner, innehallet pa sidorna,
mingden information pa sidorna, om spraket ar svart eller litt, om det var svart att navigera och
hitta ratt

Jag testar att bestalla en skiva.
Amazon

Bra uppdelning av snabbmenyer pa 6vre delen av sidan sa att man inte behéver scrolla genom
hela sidan for att fa se deras viktigaste utbud, samt att (inte sikert) men att deras stora utbud, dvs
av bocker och musik finns pa en central plats pa sidan. Det dr inte sa mycket firg pa sidan, och
framforallt inte sa storande text som det var pd amazon.com. Firgvalet dar mjukt, inte stérande for
Ogat, och framforallt inte f6660r mycket firg vilket ocksa hade varit jobbigt. Har en bra,
centrerad sokfunktion, vilket faktiskt var ganska snabb. Jag provade att soka pa en svensk grupp
gyllene tider, fick en traff, vilket var vil mottaget iomed en utlindsk sida.

Test. Det lattaste sattet tyckte jag var att man sokte efter gruppen man ville kopa, eller skivan,
istallet for att vilja kategorin musik -> kom till en annan sida med mycket text och framférallt att
alla bra erbjudanden var langt ner och inte centrerat pa sidan. Dir fanns istallet en populir skiva,
kanske en storsiljare, vad vet jag, ingen grupp jag gillade i alla fall, sdledes inte intressant.. Nir
man valt en skiva som man ville bestilla fick man fram sdksidan, vilken ocksa innehdll en
funktion dar man kunde lidgga skivan till sin shoppingvagn---dock lite svarplacerad under en
onskelista, vilket jag forst trodde var min shoppingvagn.

Det ar litt att navigera mellan olika kategorier, dvs hoppa fran music till dvd osv for att pa satt
fortsitta handla varor som ocksa de hamnar 1 samma korg. Svart att forsta en del saker pa
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sidorna, dock kanske inte sirsklit relevant iomed att jag kunde bestilla en skiva utan att lisa ndgot
som verkade viktigt.

Helhet. Sidan ir littnavigerad, snabb, ger relevant info om skivan man soker, enkel med inte for
mycket skit pa de viktiga sidorna. Sidorna dr dessutom uppbyggda pd samma princip, man kinner
igen sig i vare sig man hoppar fran att kopa en skiva till en dvd.

BOL.SE

Forsta intrycket ér att sidan for helvete inte dr anpassad efter min upplosning pa skarmen. Det dr
rentav daligt gjort. Amatormassigt. Man méts dven av en barnboksliknande bild, iofsig i glada
tirger men budskapet dr sa 16jligt sa det forslar (snart 4r sommaren hir, da ska vi ldsa bocker typ).
Dem fick mig att ldsa infon, vilket gjorde mig mer férbannad. De har nagot pa sidan som heter
veckans bista....av vad? Snackar dem om musik eller bocker, vilket ar Bol.se saker som de siljer.
Jag tvingas scolla ner pa sidan for att 1.fa mer info om aktuella skivor, 2, aktuell musik som
kategori uppticker jag efter jag varit tvungen att scrolla ner pa sidan.

De har lite info bra att veta, vilket ger mig lite info om hur avtalet ser ut, dvs tid for leverans osv,
vilket 4r bra, men aterigen tvingas jag scrolla for att se det hiar. Hade varit bittre att ha en synbar
link som ger mig den hir infon pé en centrerad sida. Dock bra att ha info. Deras fem i topp
frames tittar jag inte ens pa. Fargvalet dr daligt, vilket gor att jag far anstringa mig for att ldsa fem
1 topp, inte bra.

De har en s6kningsfunktion som inte dr sa bra. Jag skriver fel nir jag s6ker efter Gyllene Tider,
skriver Gyllente tider, vilket inte genererar nagon triff, (vilket det gér pa Amazon). Siledes inte sa
bra knackat i databasen ©, men 4nd4 inte. De har inte ens gyllene tider (dligt urval) jag soker pa
kiss, ger mig en lang lista av klassisk musik, samt att jag for en s6kning av kiss, ger mig forfattare
om det rakar vara valt. Jag skulle vilja ha en s6kning som ticker in allt jag soker for.

Test. Det fungerar bra att bestilla en bok, eller skiva, man far fram infon som en ny frame lingst
ner pa sidan vilket dr bra, dven om jag tycker att det kinns oproffisionelt allting.

Helhet.
Ingen bra sida. Amatérmissigt upplagd, daligt firgval, intetsigande info om toplistor, far scrolla
mig igenom fo6r all info.

CD NOW.com

Det forsta som man marker ér skillnaden vad giller uppbyggnaden av de olika kategorierna,
music, dvd osv. Music sidan ér inte vad jag hade férvintat mig med en massa titlar centralt
placerade, de har istillet intervjuer med kidnda musiker. Dvd sidan ddremot gillar jag, de har top
dvd filmer med fodralet val synligt 1 form av en liten bild. De har en s6kfunktion hégt uppe pa
sidan i ganska daliga firger, vilket gor att om jag inte vetat om att jag skulle géra en sékning sa
hade jag fatt leta efter funktionen vilket inte dr bra. Jag testa samma sokning, med samma
felstavning som tidigare och far faktiskt fram en hel massa om gyllene tider vilket jag tyckte var
bra, vildigt bra. Pa resultat sidan fick jag dven se en bild pa skivomslaget vilket underlattar.

Det gick ganska snabbt att soka.

Niagot som ocksa dr ganska dumt pa den hir sidan dr att jag tvingas scrolla ner pa férsta sidan for
att fa ett erbjudande om 30 % off pa en del populira skivor, ganska storigt. Hir nere finner jag
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ocksa en info om att jag kan vilja vilken valuta jag vill handla 1. Kanske inte sa viktigt men dnda.
Kan man handla i svenska pengar vill jag kunna dvlja det utan att behéva scrolla ner pa sidan.
Fargvalet ar ganska intetsagande, vilket ar bra. Inget jag ligger marke till.

Man finner att det dr en sale pa en del kategorier som man kan hitta placerat centralt till vinster.
Det ar vil bra, men samtidigt sa sidan ma nkommer pa efter man har tryckt pa linken innehaller
alldeles f6 mycket text, och mycket scrollning.

TEST

Jag testar som tidigare, och det gar bra utan nagra problem, de har dock bara en liten notis om att
om jag vill ha den hir skivan sa ska jag trycka pa priset, markerat i dollar. De kanske skulle haft
enshopping vagn av nagot slag. Vijer jag lingst ner pa sidan svensk valuta sd far jag ett estimerat
pris 1 svenska, dock en liten notis om att jag anda kommer att fa betala 1 dollar. Det ir inte bra.
Missar ju syftet om man siger sa.

Helhet. En bra sida med bra urval, dock lite kryptisk pa sina stillen, med mycket text om man
soker vidare inom kategori rock osv.”

7.4.5 Resultat fran respondent 5

(13

Firgval:
Jag gillar skarpt den typ av firgval som amazon och bol har, alltsd att resp produkt har "sin"

specifika firg (i bol:s fall musik-orange, bécker-azurbla), detta kinns logiskt och klart. I cdnow:s
fall ar det fOrstas naturligt att de inte kan ha samma fargmaissiga distinktion da de blott saljer cd-
plattor. Alla tre sajternas val av farger kinns foérhallandevis rimliga och s a s 6gonvianliga: ljusblatt,
orange, varmt grona nyanser, beige o.sv.

Typografi, layout et al:

Alla tre sajterna anvinder sig till storsta del av sanserifer, inte mycket att siga om det valet;
lasvinligt och bra.

Vad giller textmingd tycker jag cdnow:s frontsida dr en smula plottrig med massor av kategorier
pa viansterkanten. Fast det dr klart man 4r vl man om att f6rsoka samla ihop all 'grundinfo’ pa
forstasidan.

Annars verkar inte frontsidorna skilja sig at allt f6r mycket, man framhaller sina olika topplistor
0.8.V

Ar nog mest fértjust i bol:s forstasida: lingst upp kampanj med tillhérande bild, pa hoger sida
bok- och cd-topplista (i sina resp. farger), lingre ner viljer de ut tva aktuella bocker o skivor, samt
slutligen pd andra sidan "bra att veta" saker. Klart o koncist!

Funktioner:

Hir ir enligt mitt formenade cdnow sarklassigt bast! En otrolig mingd matnyttiga funktioner:

* related artists, ger klart vettig info om liknande artister, har kollat mycket pa denna funktion
inom massor med musikstilar och den fungerar mycket bral

* recensioner en masse, av bade de egna kunderna och plockat frin diverse collegeradiostationer.
* biografier, diskografier m.m .m.m

Som sagt, mycket godis!

Savil cdnow som amazon har en bra funktion med att man kan logga in (skots per automatik pa
cdnow - vilket innebir att man direkt far 'personliga’ tips) och pa sa vis komma it allehanda info
om sitt account, kolla bestillningsstatus o.s.v
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En annan anvindbar som cdnow har dr méjligheten att dndra valutaslaget (gores lingst ner pa
sidan), inte helt dumt...

Att soka:

Vad giller resp. sajts sOkfunktioner har jag inte alltfér mycket kritik att anfora: de ar
torhallandevis val utbyggda. Ta t.ex bol:s s6kformular:

Layoutmaissigt bra; luftigt mellan tecken, snygg gra bakgrundsfirg, hygelig balans mellan
'rullmenyer' och sidana dir man sjilv fyller i.

Samt slutligen en kanonpryl: bade 's6k'knapp uppe och nere pa formuliret. En "feature" som helt
klart borde anvindas mer pa kommersiellt inriktade sajter!

Genrellt sett mirks det med all tydlighet att bade cdnow och amazon har varit igang ett slag, val
utbyggda sajter med timligen mycket vettig info. Men bol kan sikerligen bli nagot vad det lider...

Ok, my man! Detta var vl typ det helal Hoppas verkligen det kan vara till ngn hjilp. Maila girna
tillbaks om du tycker nagot ar oklart el. bor utvecklas eller nat...

Ha det kaga, vi hors!”

7.4.6 Resultat fran respondent 6

”” har tittat pa bol.se! Bra sida men jag tycker det dr f6r mycket information
péa en gang. Vill girna att det ar lite luftgare. Litt att bestilla och

hantera sidan.

WWW.amazon.co.uk

Samma sak, kompakta sidor med mycket text. F6r mycket pa en gang, jag blir
inte nyfiken. Bra nir man vet vad man vill ha. Inte lika latt att bestalla

men helt ok! S6kfunktionen bra. Intrycket blev en lite rorig sida.”

7.4.7 Reslutat fran respodent 7

” www.bol.com

Sopigt val av firger! Layouten ar alldeles f6r enkel f6r min smak och fargerna kinns trakiga.
Dock ir sidan litt att anvinda och fungerade hur bra som helst, men som sagt trikig.

Mina s6kningar gav mycket bra resultat. Jag sOkte pa fyra kinda skivor och tre mindre kinda
(okinda). Allting hittades hyfsat snabbt och bestillningsproceduren var enkel.

Forslag pa sokfunktion: Nir man skriver in namnet skulle s6kfunktionen kunna vissa ett urval (pa
de artister eller vad man nu s6ker pa) av vilka poster som borjar pa de bokstiver man skrivit in.

www.CDnow.com
Hatar sidan nu eftersom min dator ”crashade” nir jag skulle Oppna sidan. Skall dock tilliggas att

den hir gamla versionen av netscape brukar hinga sig pa vissa sidor. Hur som helst jag kommer
inte in!
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Www.amazon.com

Nu hatar jag den hir datorn riktigt mkt. Den fixade inte amazon heller. Hur som helst kinner jag
till sidan sedan tidigare.

Firgerna ir inte de som jag helst skulle vilja (tackar vet jag spray ©) ha men det ir bra. Layouten
ar ocksa bra och den ir enkel att anvinda. Skulle kunna klaga pa att det tar lang tid att ladda ner
den jmf med bol.com.

Sidan ar rolig att anvinda men kanske for komplicerad for en person utan datorvana (om det nu
ar relevant).”

7.4.8 Resultat fran respondent 8

” Bol.se:

Den ger ett serist intryck, framforallt den blda firgen gor att den kdnns ganska strikt. Jag tyckte
det var lite liten text vilket gjorde att jag hade inte omedelbart hittade var pa sajten man kan
bestilla skivor. Jag stordes ocksa lite av reklamen pa mitten av sidan. Nar jag val borjade bestilla
gick allting bra. Jag letade efter skivan Hells Ditch med the Pogues. Den hittade snabbt. Plus f6r
att man fick se omslag och latlista.Gick ganska snabbt att registrera sig och jag kopte faktiskt
skivan pa nagra minuter. Navigationen kindes bra, jag hade full kontroll 6ver var jag befann mig.
Slutomdome: Bra, funktionell, men lite liten text och lite trist, ganska strikt layout.

Amazon:

Sjilva layouten tilltalar mig mycket. Den orangea (?) firgen gjorde att den kandes lite mer
vilkomnande dn bol.se. Lite trevligare layout helt enkelt. Plus for att 6gat direkt fokuserar pa var
man ska bestilla och inte pa reklamen pa sidan. Stor och tydlig text ocksa positivt. Nir jag skulle
bestalla skivan visade den férst de "populiraste” av the pogues och dé var inte skivan med. Da
trodde jag att den inte fanns 6verhuvudtaget. Men efter att jag bldddrat ner pa sidan sa hittade jag
den. Lite konstigt. Det kan ju hinda att man pa det hir viset missar skivor man vill ha bara for att
de inte édr de kindaste av en viss grupp. Annars gick det smartfritt att bestilla.

Slutomdome: Tydlig och vilkomnande. Litt att navigera. Dock lite trist att informationen om de
skivor som inte dr sia kinda kommer i andra hand.

Cdnow: Gillar inte layouten. Kinns plottrig och 6gat vet inte riktigt var den ska fokusera. Stors
av reklamen fOr vissa skivor. Tar lite tid att hitta var man ska bestilla. Den blaa firgen inbjuder
inte heller riktigt. Annars hittade den snabbt de skivor man ville ha. Minus for att litlistan pa
skivan inte finns. Men plus for att man direkt ser en recension av den. Plus ocksa for att man kan
ldsa artiklar och dylikt om den grupp vars skiva men bestiller.

Slutomdéme: Lite trist och irriterande plottrig. Bra information om skivorna, forutom latlistan da.
Annars gar det snabbt och smidigt.

Det var det. Hoppas jag inte gjort dig forvirrad. Om jag ska ranka sa blir det nog Amazon, Bol,

Cdnow. Fast det ar jamt skdgg mellan de tva sista.”

7.4.9 Resultat frin respondent 9
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” cdnow - borde ha en ikon och inte bara orden "add to cart", det hade varit
littare att hitta och det dr vil nastan standard pa siterna nufértin.

bol har en ju en stro férdel och att den ar pa svenska, och att man kan

hitta manga mer svenska titlar.

bol borjar med bokavdelningen, tjinar man mest pa den? dven om man kommer
frin musikavdelningen och trycker pa "home" funktionen sa kommer man s
att... nd férresten, de dr ju blandade, bécker och musik "gar ihop" och man
kanske ska ha en mer uppdelning mellan dom, de har ju olika firger som

skiljer de at, men titlarna blandas pa startsidan

bol, har ju en 1/4 vit hdgermarginal 4 la spray, vilket gor den luftig nidgot
som de mer "packade" engelska siterna inte kor pa, detta ger ett litet
luftigare och mer avslappnat klimat. att inte bli 6verdst med erbjudanden
(dven den dir amazon rutan om erbjudande om mors dag - javligt jobbigt). ”

7.4.10 Resultat fran respondent 10
”bol.com

Bol ser bra ut. inte for mycket text och annonser om erbjudanden och rabatter. Sddant kan bli
grotigt. Det oranga ir skont, dven om det kanske ir lite fult, jag kinner det iaf.

Bol har inga latlistor.. BUUUU! Overhuvudtaget vildigt lite info om deras varor. lite mer bilder
hade varit bra. Det dr dock vildigt latt att hitta olika viktiga komandon som "ligg i korgen" osv.
kanske for att sidan ar lite minimalistisk.

I 6vrigt funkar s6k motorerna bra dven om de inte dr soterade lika bra som pa amazon och
cdnow.

Cdnow.com

Det ir en vildigt bra shoppingsida.

nir man s6ker upp Gipsy Kings tex radar de upp alla gipsys, gypsys och kings forst. sedan kan
man se exempel pa albumtitlar sa man kan hitta till den ratta artisten.

Cdnow har manga ljudfiler.Toppenbra! Bra latlistor, vilket dr bra. Album omslag finns till de
flesta skivor. sant dr viktigt. Om ens favoritartist ser ut pa ett visst sitt eller om amslaget ar
formgivet pa ett annat, avgor ens skivval ganska mycket.

Det som ar bist med cdnow ir att de har omfattande listor med credits pa de flesta skivor. Gipsy
Kings tex, dir alla som bankat pa en timbale eller lagt ett gitarrsolo finns med. Rnb och hiphop ir
vildigt producentstyrt, darfor dr det extrabra att man kan se vilka som proddat och skrivit latar..
Dir finns dven linkar som tar en till Rodney Jerkins (ndstan) fulla discografi. Det dr en jittebra
funktion hos cdnow.

-bra feature sidor kring olika musikstilar.

Jag kan tycka att sidan dr lite grétig ibland med all info och erbjudanden. Useendet och firgval ir
vildigt neutralt och mainstream och sdger mig ingenting.inga Gveraskningar.

Det saknas original release datum pa manga plattor..det vill jag se mer av.

Amazon.co.uk

Detta ar luftigare. Snygg logo.Olika firger pa bokmairena i 6vre delen av sidan. gront f6r bécker
osv. Det ar snyggt.
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Jag s6ker Toni Motrison och far upp alla hennes bocker. De listar de mest kinda och billigaste
pocket titlarna forst var for sig. Mycket bra!l vem képer inbundet?

Musik: Inga latlingder eller credits, 1 stillet mer pobel ;) asikter. Jag gillar det inte.

Inga original release datum. Lite ljudfiler.. Fér 6vrigt ganska litt att hitta runt..

Jag hoppas att du far anvindning av mina asikter, dven fast jag hade kunnat skriva mer. Jag har ett
lite pressat tidsschema.”

7.4.11 Resultat fran respondent 11
“www.bol.se:

targvalet
- leksaksaffar

placering av textrutor
- kiinns ovant utan navigering till vinster pa alla sidor som
ar vanligt pa andra sajter

typsnitt
- tydligt, men aningen ihoptryckt text som blir lite svarldst

ibland

layout och design

- praktiskt, o-ball, det mirks att de har en bred malgrupp
eftersom de inte flirtar med nagon speciell kundgrupp vad
jag kan se.

funktioner

- smart att lagga soktjansten pa lingden sd att man tvingas
speca produkttyp och sékordstyp innan man far ligga in fritext.
Forebygger sikert en del misstag.

innehallet

- kul med recension kopplad till produktinfon. Smart sitt att
integrera trad content med tjanst. Marklig cd-info, dock - vem
bryr sig om var skivan har "pressats" och varfor stir det "Antal
skivor" trots att jag inte har valt det nanstans? Och varfor
"label" istf bolag? Motsv info dr dock intressant nir det giller
bocker.

mingden information pa sidorna
- lagom. Bra med sma litta bilder

spraket
- ogenomtinkt och otydlig infodesign pa sina stillen, men eftersom
det egentligen 4r sa lite text pa sidorna sa stor det inte sdrskilt

mycket. Ganska stolpiga formuleringar 6ver lag, men de duger.

att navigera
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- enkelt, tydligt

www.amazon.co.uk:

fargvalet
- trist, smutsigt

placering av textrutor
- plottrigt

typsnitt

- bra med verdana, time funkar inte och kursiv ar alltid fel

layout och design

- slarvigt att inte ha samma ordning och innehall 1 navigeringsytorna
pa forstasidan. Tafflig infodesign 6 h t. ("Step-by-step Guide to
Ordering" ir ett undantag.)

Onédiga och trista statiska bilder/symboler, t ex i anslutning till
PDA-linkarna och "In Softwate" (halla? en diskett?! ger oproffsiga
vibbar).

funktioner
- bra med avskalad soktjdnst och tydlig varukorg

innehallet
- bra naturligtvis eftersom de har ett fantastiskt sortiment som gor
att man forlater det mesta.

mingden information pa sidorna
- alldeles f6r mycket och f6r obalanserat (mkt varierande lingd pa
spalterna).

spraket

- f6r siljklyschigt f6r min smak, det édr ju sa att man kraks pa
formuleringar som "amazing savings". Alldeles f6r manga utropstecken.
Trevligt att kalla forstasidan f6r "Welcome".

att navigera
- svart, se kommentarer ovan

www.cdnow.com:

fargvalet
- lite blekt, men ok

placering av textrutor
- bra balans, lugnt, littéverskadligt
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typsnitt
- tydligt och konsekvent med lagom variation pa storlek och tyngd

layout och design
- stokigt, inkonsekvent s6kbesked och dito bildbehandling

funktioner
- trevligt med en speciell s6ktjanst f6r klassisk musik

innehallet
- konstigt att de inte kan ligga upp det battre nir de faktiskt har
ett ganska begrinsat antal produkttyper.

mingden information pa sidorna
- lagom

spraket
- tilltalande, inte for kringigt

att navigera

- valdigt svirt och otydligt.

"Custom CDs > Top 100 > Downloads > Sales & Specials" osv
ar mkt missvisande eftersom praxis pa andra sajter dr att indikera
vilken sida man befinner sig pa f6r 6gonblicket - och sa verkar det
inte alls vara har?

Har du rikat ut for ndgot nér du bestillt en skiva eller bok frin
dessa foretag, eller var det ndgot som fungerade 6ver forvintan bra?
- Aldrig testat nagon av dem tidigare.

Forslag pa forbittringar och nya funktioner
- Konstig fraga. Det jobbet fir de gora sjilva tycker jag, och for

Ovrigt sa ingir ju sadana synpunkter underforstatt i sammanstallningen
2
ovan.

7.5 Redovisning av prelogg

7.5.1 Redovisning av prelogg for testperson 1

Fodelsear: 1975

Koén: Kvinna

Gymnasieutbildning: Naturvetenskaplig linje, 3-arig

Hogskola/universitet: Naturvetenskap i 4,5 ar

Hur stor bedomer du din allminna datorvana vara?
Ganska van

Hur stor bedomer du din internetvana vara?

78



© Lahtinen, Markus, 2001 — Institutionen for informatik, Lunds Universitet
Studie 6ver Internetbaserade skivaffirer / Usefulness — Utility och usability

Mycket van

Hur mycket tid spenderar du pa Internet 7 snitt per dag?
51 minuter till 1 timme och 20 minuter

Personligen ser jag Internet som en teknik for ... (kryssa i den eller de alternativ som passar)
lek och noje

att skaffa information

shopping och elektronisk handel

halla kontakt med vinner och bekanta

For mig dr Internet ... (kryssa i den eller de alternativ som passar)
nagot som hjilper mig utfora dagliga rutiner

roligt, och ett stalle att umgas pa

behovligt

Vilken eller vilka av foljande internettjinster har du hoért talas om tidigare?
Cdnow.com

Bol.se

Bokus.com

7.5.2 Redovisning av prelogg for testperson 2
Fodelsear: 1975
Ko6n: Man

Ovrig relevant datorutbildning: Datortek i 3 veckor

Hur stor bedomer du din allmanna datorvana vara?
Liten vana

Hur stor bedomer du din internetvana vara?
Liten vana

Hur mycket tid spenderar du pa Internet 7 snitt per dag?
Inget, eller obefintligt (Max 10 minuter i veckan)

Personligen ser jag Internet som en teknik for ... (kryssa i den eller de alternativ som passar)
lek och noje

att skaffa information

For mig ar Internet ... (kryssa i den eller de alternativ som passar)
nagot som for manniskor ifran varandra

Vilken eller vilka av foljande internettjinster har du hoért talas om tidigare?
Ingen

7.5.3 Redovisning av prelogg for testperson 3

Fodelseir: 1964

79



© Lahtinen, Markus, 2001 — Institutionen for informatik, Lunds Universitet
Studie 6ver Internetbaserade skivaffirer / Usefulness — Utility och usability

Koén: Kvinna

Gymnasieutbildning: Folkhogskola social/samhille, 2 ar (3 ér)

Hogskola/universitet: 260 poing blandat, 13 terminer och liser nu systemvetenskapliga
programmet termin 2 konstruktion

Hur stor bedomer du din allmanna datorvana vara?
Mycket van

Hur stor bedomer du din internetvana vara?
Ganska van

Hur mycket tid spenderar du pa Internet 7 suitt per dag?
20 minuter eller mindre

Personligen ser jag Internet som en teknik for ... (kryssa i den eller de alternativ som passar)
att skaffa information
hilla kontakt med vinner och bekanta

[ser Internet som verktyg]

For mig dr Internet ... (kryssa i den eller de alternativ som passar)
nagot som hjalper mig utféra dagliga rutiner

nagot som for manniskor ifran varandra

roligt, och ett stille att umgas pa

behovligt

Vilken eller vilka av foljande internettjanster har du hort talas om tidigare?
Amazon.com

Bol.se

Bokus.com

7.5.4 Redovisning av prelogg for testperson 4

Fodelsear: 1948 [inte inom den valda gruppen]

Koén: Man

Hogskola/universitet: Samhall, 4 ar

Opvrig relevant datorutbildning: Digital informationsteknik, 1997

Hur stor bedomer du din allminna datorvana vara?
Ganska van

Hur stor bedomer du din internetvana vara?
Ganska van

Hur mycket tid spenderar du pa Internet 7 suitt per dag?
2 timmar eller mer

Personligen ser jag Internet som en teknik f6r ... (kryssa i den eller de alternativ som passar)

att skaffa information
halla kontakt med vanner och bekanta
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For mig ar Internet ... (kryssa i den eller de alternativ som passar)
nagot som hjalper mig utfora dagliga rutiner

roligt, och ett stille att umgas pa

behovligt

Vilken eller vilka av foljande internettjanster har du hort talas om tidigare?
Amazon.com

Cdnow.com

Bokus.com

7.6 Transkribering av videoupptagningar

7.6.1 Transkribering av videoupptagning med testperson 1
Amazon

00:41 Jag ber henne titta runt litet pa sidan.

00:46 "Men nu tittar jag pa forstasidan forst i alla fall, och ser att det finns bocker, musik ... DVD
och sant dar."

1:08 "Och nya album ... skiverbjudanden f6r £9.99. Det dr pa engelska. Det dr ju litet dumt ... nir
det star i pund liksom. For speciellt ndr det star i pund. Det ar sa ldtt att tinka att en pund édr 10
spann, men det dr det inte."

[Lidser nu i mittsektionen av Amazons startsida.]

1:28 "Jag vet inte .. det verkar som om den hir inte dr riktad mot svenskar, men det kanske finns
en san. Ibland finns det en san som man kan klicka till olika linder, men jag kan inte se nan san
hir."

1:44 "Jaha."

1:56 "Ok, nu gir jag in pa bockerna."

Klickar p4 fliken lingst upp som heter "Books" och hamnar i kategorin bocker.

2:03"Och ..."

2:07 "Ja, just det ... d4 ser jag hir att man kan leta efter bécker i olika kategorier. Ja, olika
publikationer verkar det som ... eller finans .. en massa olika grejor."

2:27 "Sen har vi ocksa ... nagra rekommendationer hir. Det verkar som om det dr ndgra bocker
med rabatt ... och sa."

2:37 Jag ber henne borja med forsta uppgiften.

2:43 Hon klickar sig tillbaka till f6rstasidan.

2:47 "S4 da gér jag in pa ... nu da skall jag képa mina skivor. D4 gér jag in pa musik."

2:57 "Och, ... skall vi se hir ... populdirmusik. D4 gar jag in och tittar pa den hir .. vad heter den?
Menyn ovanfor for att se vad man kan vilja for val liksom nar man soker efter musik. Men det
star bara popularmusik, sa da har jag kvar det. Sen kan man vilja soundtrack, rock och stilar ...
och dven boxar och sant. Men det verkar inte vara att man kan ... for att jag hade girna velat
skriva. Antingen artistens namn, eller laten dar."

[ Hon borjar titta pa sékrutan lingst upp till vanster, och sedan tittar hon ned lings
vinstersektionen. |

3:34 "Men det gir visst inte, si da skriver jag bara Marvin Gaye da."

3:38 Var hade du velat skriva det ndgonstans fragar jag.
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3:41 "Jag hade girna velat ... dir jag skriver. Alltsa hir, dir det star populdrmusik liksom ... sd jag
tycker, nir jag redan gatt in pa musiksidan pa nagot satt ... om jag hade kunnat valja att jag kunde
s6ka pa populirmusik. For nu ... Okej, jag kan vilja rock hir. For jag vet inte riktigt vilken
kategori det dr. Men att man skulle kunna sitta hir istillet da att man vill s6ka efter ... ahh ...
gruppen eller laten, eller saddr. Sa att man kanske skulle kunna ... klicka ... férfina direkt. F6r nu
kommer jag antagligen fa upp alla traffar med Marvin och Gaye di ... eller Marvin Gaye ...
férhoppningsvis."

[ Hon har litet svart att uttrycka vad det ar hon vill ha. Men 1 och med att hon klickat péa kategorin
musik vill hon fa upp en bittre sokfunktion. Av nagon konstig anledning har Amazon lagt in
denna s6kfunktionen under en sida till denna sida. Hon skriver marvin Gaye utan citationstecken,
och klickar med muspekaren pa "Go!"]

4:28 "Okej, nu fick jag upp alla ... 6hh ... skivor som han har gjort antar jag."

4:39 "Och ... jag hittar ju dd What's going on Gverst."

4:44 "Jaha, skivan hette What's going on ... och dd kan det ju va sa ... som jag sa innan.. da skulle
det kunna vara albumets namn, artisten, lt ... s den liksom kan ha alla."

5:00 "Ehhh ... okej .. men jag bara tittar litet pa vad han har gjort tidigare och sd."

5:07 Jag sdger att hon girna far beritta om allt hon tycker dr bra och daligt.

5:11 "Det ar liksom en snygg och ren sida siadir, och det star priset direkt. Sen fattar jag det som
om de hir stjarnorna det dr deras betyg pa skivorna. Det dr ju ocksa .. det 4r ritt ... och det ir litet
svart att lita pa sant nir man inte alls vet vad det dr f6r manniskor som gjort sidan och si. Men
det kan ju vara bra att se i alla fall."

[Kanske skulle vara bra att ligga en skiva med litet ligre betyg for att visa pa att de har skivor
som ir daliga ocksa? De har en pop-up nir man ror Over stjdrnorna som siger att det ar fem
stjarnor utav fem mojliga. Hon missar dven all skivorna som finns om man scrollar ned.]

5:35 "Okej, men nu gar jag in pd den What's going on."

5:40 "Och dir sa ser man konvolutet .. pa skivan .. vilket jag tycker ér bra."

5:46 "Och ... de har dven ranking pa hur mycket den hir skivan har salt, och det ir ju ganska
schyst faktiskt."

5:58 "Det har jag nog inte sett ndgon annanstans."

6:01 "Och sen sa har de ... latlistan .. ddr man dven kan lyssna pa samples."

6:12 "Nu lyssnar jag pa What's going on ... hoppas jag."

[ Hon klickar pa lyssningslinken. RA-player startar.

0:19 "Gud, det kiinns som om man spelar teater."

0:24 Musiken borjar spela.

0:40 Jag fragar vad hon tycker om méjligheten att kunna lyssna pa latar.

0:43 "Det tycker jag dr jittebra. Verkligen ... jattebra."

0:48 "Ehmm ... det maste jag sdga .. det har jag faktiskt saknat pd ménga sidor for att tidigare nir
den hir boxman fanns — finns ju inte lingre — sd 1 borjan dar sa kunde man lyssna pa latarna men
sen sa férsvann det. Det tycket jag dr synd ... "

7:10 "Jaha, okej ... dé tycker jag ... ja, det dr jdttebra att man kan lyssna pa litarna. Det dr speciellt
bra som att man har hort nagot pa radio till exempel .. man har hort nagon lat, och sa kanske
man vill kanske lyssna litet mer pd vad det finns pa skivan. "

7:30 "Okej, nu skall vi se hir dd. Nu har jag tinkt att képa den hir dd. "

7:41 "Jaha, hir verkar det som de har en massa olika recensioner pé just den hir ... skivan, av
olika personer. Det dr ju bra."

[ Hon scrollar ned och ser att det finns mer information om sidan.|

7:54 "Nu skall vi se hir."

8:06 "Dir! Add to shopping basket. Okej da ligger jag det didr. Den madste jag siga var litet
otydlig. Bara just utseendet sa."

8:18 Svirt att hitta den fragar jag.
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8:19 "Ahh, det var litet svirt att hitta den faktiskt. Det hade varit bittre om det hade stitt kép
dir, eller nagot sant. Men det kanske 4r engelskan ocksa ... jag vet inte riktigt."

8:32 "Sen dr det igen samma sak ... 14.99. Sen sa klart undrar ju jag om det skulle vara sa att jag
bestiller den hir nu till Sverige. Hur mycket det kostar att skicka den fran Storbritannien."

8:41 Det kommer en sadan fraga sen, s du kan fortsitta, med nista uppgift sager jag.

8:48 "Ok .. men har jag képt den hir nu?"

8:49 Den ligger i varukorgen forklarar jag. Var du osaker pa huruvida den var dir eller inte fragar

jag.

8:55 "Nej, det var jag inte. Jag bara forvintade att den skulle botja fraga efter ... mmm ...
anvindarnamn och 16senord och sant dir."

9:15 "Ok, men da gar jag upp igen. Si gir jag tillbaka pa Continue Shopping.”

[Hon klickar pa ikonen som heter "Continue shopping" for att komma vidare. Hamnar i den
torsta sidan av s6ksvar som hon fick upp tidigare. Den som man foérst fick upp niar man sokte pa
Marvin Gaye.]

9:25 "Och ... jaha ... dd kom jag tillbaka till den hir Search-sidan. Det hade jag inte férvintat
mig."

9:31 Vart ville du komma fragar jag.

9:32 "Jag trodde att jag skulle komma till den sidan ... dir jag var innan. Dir jag sokte £6 ...”

9:37 Den musikfliken fragar jag.

9:41 "Den."

[Hon klickar pa musikfliken och kommer till toppkategorin f6r musik.|

9:45 "Dit hade jag vintat mig att komma med en gang."

9:47 "Ja, sd skall vi k6pa en jazz-skiva."

[Hon klickar pa kategorin jazz.]

9:52 Det dr den ddr uppgiften siger jag och pekar pa den aktuella uppgiften.

9:53 "Jaha, det dr den dar ... Black Planet. Okej, da gar jag tillbaka.

[Klickar tillbaka till sidan musiktoppsidan.]

9:59 "Ah, men da gir jag in och soker efter laten som heter Black Planet.”

10:04 Hon bérjar skriva in fonstret. Skriver Black planet utan citationstecken. Klickar med musen
pa Go.

10:10 "Jaha ... mmm ... "

10:19 "Skall se ... 8 items."

10:27 "Fir jag upp en massa olika Black Planet.”

10:30 "Fear of a Black Planet."

[ Hon tittar en lang stund pa sidan, men tycka inte hitta ndgot som passar. I och med att vissa
skivorna star med titel och black planet verkar det som om hon letat efter en lit som heter Black
Planet pa sidan men tycks inte hitta den.]

10:39 Du har hort den pa radio, och du vet vad namnet pa liten ar forklarar jag.

10:45 "Men vet jag att den heter bara Black Planet?"

10:48 Ja. Laten heter bara sa. Precis som det star sdger jag.

10:51 "Okej."

10:58 "Okej. Jag kan inte hitta det hir under ... i alla fall ... pa sOkresultaten. Sa da gar jag till den
hir search for other items under "Black Planet". "

11:08 Jag forklarar att hon zzfe maste hitta den.

11:15 "D4 hittar jag dven hir bocker och det var jag ju inte riktigt intresserad av. Populdrmusik
11:24 "Nej, det var inte riktigt bra f6r da hittade jag alla kategorier."

11:37 "Alltsd jag tror inte den finns hir."

11:41 "Det kidnns inte som det i alla fall. Fast samtidigt litet osdkert ... for att nir jag sokt efter
black planet hir nu pa den hir sidan under populirmusik da har jag ju sokt efter grupper och sa
med black planet och black .. och planet ... tror jag."
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12:03 "Men 4 andra sidan ... det finns ju ingen grupp med black. Det miste ju finnas grupper med
black, sd jag fattar inte riktigt hur det har ..."

12:14 "Hir dr ndgon i och for sig ... Steve Black, men ..."

12:19 "Jag skulle hellre velat veta innan jag sokte att jag sokte pa liten."

12:23 Hur da menar du frigar jag.

12:27 "Alltsa veta att jag inte sOker i hela kategorin populirmusik, utan att jag soker lat liksom."
12:33 Mer specifikt fragar jag. Album, skiva, artist och producent etc.

12:44 "Ahh .. inte producent. Jo, i och f6r sig ... det beror pd hur detaljerat man skall ha det. Det
ir ofta sa ... i alla fall nir jag soker ..."

12:58 Du sager att du inte hittade den. Da far du ga vidare till ndsta uppgift.

13:00 "D4 gar jag in pa jazz-musik nu da."

[ Hon klickar pa fliken Music och viljer darefter kategorin Jazz.]

13:07 "Och da .. 1 och med att jag inte kan s mycket om jazz, si gir jag nog in pd bestsellers
hir."

[ Klickar inte pa den én.]|

13:17 "D4 far man in en san hir browse jazz, och det dr i och for sig vildigt bra maste jag sidga."
13:22 "Antingen skulle man ta bestsellers d4, eller kanske sin hir soundtracks. For dd har de alla
olika jazz-kategorier och sen sa har de dven ... under visst pris saddr ... under 8 pund. Det ir ju
vildigt bra."

13:40 "Och new releases ... men da gir jag in pa bestsellers i alla fall."

[ Kollar nu pa hégersektionen i topp-jazzkategorin. |

13:47 "Och da vi hir ... Kind of blue med Miles Davis som har 5 stjirnor."

14:05 "Och i och med att det dr en sin jazz-fantast sd antar jag att Miles Davies det har han ritt
mycket av. D4 tar jag nigot annat som jag inte kdnner igen lika bra."

14:15 "Christobal de Morales ... mmm ... det later spinnande."

14:22 "Sa kan man ldsa hir litet mer om ... musiken."

[Hon klickar pa linken read more under den aktuella skivan. Hamnar pa den aktuella skivans
sida.]

14:32 “Och aven lyssna litet.”

14:37 "Rankingen hir da ... den ir ju i och for sig ritt si hog. A andra sidan 4r det jazz ... sa man
kanske inte skall ..."

[ Hon klickar pa lyssningslinken f6r den forsta laten pa skivan.]

15:16 "Fruktansvirt daligt! Aven om man inte tycker om jazz skulle man aldrig képa en san ... det
lit som kyrkmusik. Verkligen."

[ Hon stinger ned spelaren och atervinder till listan med bestsellers.]

15:33 "Ja just det, sa stir det ocksa usually dispatched in 24 hours. Det ér bra ... men jag antar att
det inte giller hir riktigt i och med att vi bor i Sverige."

[Samma kommentar hir om leveranstiden.]

15:56 "Sextio- och sjuttiotal ... men det later val ritt bra."

[ Hon scrollar ned pa listan och tittar som hastigast igenom innehallet. Klickar pa en skiva med
en artist som heter Keith Jarrett.]

16:09 "Men ... jag tror jag har dngrat mig faktiskt. Jag vill inte ha en bestseller.

[ Hon gir ur den aktuella skivan och klickar sig tva steg tillbaka till toppkategorin med jazz.]
16:15 "Jag tror att jag vill kdpa nagot sant ddr samlingsalbum eller nagot sant dr ... som ir litet
blandat."

16:30 Jag ber henne titta runt och inspektera den 6vriga informationen.

16:38 "Det finns litet sint hir editors choice ... och litet sina hir rekommendationer liksom, dar
man ser skivorna direkt sa. Dar det star priset ... och nya skivor och redaktorens val av det
senaste. Det kan 1 och for sig vara litet spannande.”

17:05 "Négot nytt édr alltid bra 1 och f6r sig. Hanging in the city .. det tycker jag later bra."

[ Hon klickar pa den linken och hamnar i den kategorin.|
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17:10 "Dir finns i och for sig ingen sin dir lyssnar ... grej."

17:19 "Sa det kinna vildigt riskabelt."

17:25 "Hir har vi dé i alla fall en editors choice ... reissue .. som dr med Miles Davies."

17:38 "Sen kommer det ocksd nidgon sdn hir essential ... essential album guide.

17:45 "Skall jag ¢a in och titta pa det? P4 stil ... det tror jag att jag gor."

[ Finns under editors choice. Hon klickar pa den som heter ... by style.]

17:50 "Swing och acid-jazz. Men acid-jazz, det tycker jag later bra."

[ Hon Kklickar pa linken Acid.]

18:03 "Skall vi se hir ... cool, steady, easy .. den har fatt fem stjarnor. A/a har fitt fem stjirnor.
Litet suspekt."

18:14 "En review. D4 gir jag in och tittar pa den dd. Mmm ... a great album .. funky. Men det
tycker jag later jittebra. Jag tror jag tar och satsar pd den."

18:27 "Sa da koper jag den. Add to shopping-basket."

18:43 "Se igenom dina inkép och ta reda pa hur du kan betala samt hur ling leveranstiden ar."
18:59 "Alltsa .. jag ser ju hir totalen. Det ser jag direkt .. det skulle kosta 26.98 di. Och dven hir
att man kan ta bort en skiva ... och si, om man vill. Men da gar jag i alla fall ... proceed to
checkout."

19:20 Jag sager till henne att hoppa tillbaka eftersom vi inte skall betala f6r varorna. Jag fragar
henne att leva sig in i situationen att hon skulle vilja ta reda pa leveranstiden och skulle hon i sa
fall gatt vidare till kassan eller hade hon stannat kvar i varukorgen.

19:42 "Vad det kostar ser jag ju hir. 26.98."

19:51 "Ja for sen sd star det sd hir att den ar vanligtvis .... att den dr tillganglig ... jag tror att det
betyder det. Dispatched ... jag vet inte riktigt vad det betyder. Inom 24 timmar. Men det tror jag
inte riktigt jag hade litat pa, utan jag hade férvintat mig att det hade statt mer exakt hur lang tid
det hade tagit. Alltsa nir jag hade bestillt dem, och dven da kanske ... om det kostar nagonting
med leveransen."

20:29 "S4 just med den hir sidan hade jag kint litet saddr. I och med att den inte 4r svensk ..
uppenbarligen ... sa hade jag varit litet nervos att bestilla harifran. Jag hade nog kollat upp vildigt
noga forst liksom ... just med sdnt hir .. sa man inte aker pa en nota dir det kostar flera hundra
spann i fraktavgift nir man far skivorna.”

CDNow

21:15 "Hir dr da vilkomstsidan. Hir ser jag att man kan kbpa musik, DVD, video. De har topp-
100 som man kan ga in pa om man inte vet vad man vill ha. Litet skvaller och aven ... ahh .. just
det. Litet nya grejor och si ocksd .. "

21:46 Jag fragar vad hon tycker om den hir jimfért med Amazon.

21:49 Den andra var mycket snyggare. Absolut.

21:55 "Den hir ir liksom litet mer r6rig ... nej, inte rérig. Den andra var mer nyheter liksom ...
man sig CD-konvoluten sadir. Hir verkar vara mer intervjuer och liknande ... den hir dr ocksa
pé engelska. Men hir kan man 1 alla fall s6ka .. ser jag direkt hir ovanfor ... att man séker artist,
albumtitel och sing eller video. Det tycker jag ér bra .. och man kan dven surfa runt litet hiar pa
olika kategorier."

22:34 "Nu gar jag bara in pa rockkategorin hir. Dir 4r da ... todays picks. Jag antar att det dr
ndgot som sjilva redaktionen har valt ut som de tycker ar bra. Hir kan man dven ga in och lyssna
och sa dir ... vilket dr bra."

[ Hon gir in pa kategorin rock.]

23:01 "Det ir f6r mycket grejor pa sidan pa nagot sitt liksom .... tycker jag. Det ir liksom tre
kolumner pd nigot sitt. Det dr svart for mig att vinja mig vid all information. "

23:16 Jag ber henne borja med forsta uppgiften. Jag ber henne aven I6pande under testet jamféra
de olika med varandra i den man hon kommer pa nagot.

bl
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23:37 "Da soker jag nu hir pa artisten. marvin Gaye. Utan citationstecken. Klickar pi Go.

[ Hon befinner sig fortfarande i rock. Hon klickar nu pa drop-downen lingst for att verifiera att
det inte finns battre sOkkriterier dar.]

23:50 "Och da far jag upp ... album. Och d4 har de ... ahh, det hir tyckte jag inte var sd bra ... for
hir ser man ju namnet Marvin Gaye, men sen albumen ... tycker jag hade varit bittre om de bara
hade gjort 1 en kolumn. Nu har de skrivit det.

24:09 Pa varandra fragar jag.

24:10 "Pa varandra .. det dr svart att se. Det blir inte lika klart liksom. Sen verkar det som om ...
plus 47 other items ... det verkar som om man kan fortsitta att titta pa vad han har gjort hir."

[ Hon klickar pa linken.]

24:27 "Da kommer man in pa en lista dir man ser bade konvoluten och albumtiteln med en gang.
Det ir ju bra i och for sig."

24:43 "Jag forstar inte riktigt ... om de ér i bokstavsordning, eller? Jo, det 4r de. Det dr nistan
bittre nir de ordnar det efter utgivningsar. Men den jag letar efter 4r What's going on ... sa den ér
antagligen ganska lingt ner da. Jal What's going on 98. Jag tycker oftast att det dr mer ..alltsd som
skivkGpare ... mer intressant att veta vilken skiva som kom f6rst och vilka som dr nyast och sd."
25:21 "Men hir ser jag i alla fall att man kan képa CD och man kan dven kopa kassettband. Men
nu gar jag in och tittar pa den hir What's going on."

[ Hon klickar pa linken.]

25:30 "Dir ser man ju da skivkonvolutet. Vildigt bra, och dven listan ... pa latar. Dir verkar det
som om man kan ga in och lyssna pa ... ndstan varje lat. Windows Media ... det vet jag inte riktigt
avd det dr. Gar in och kollar pa Windows Media."

26:00 "Skall det bli ndgon video hir, eller?"

[ Nu startar en storre version av Windows Media Player. Den hir ér storre dn den vanliga och kan
nog uppfattas som litet for stor.]

26:05 Jag forklarar att det hir en stérre version av spelaren, och att det inte kommer nagon video.
26:29 "For jag tinkte att det var nagot sant som man fick se."

26:35 "Men det var i och f6r sig ritt meningslost. Nu mdste jag bara g in och titta pd vad MPEG
ir for ndgonting, for det vet jag inte heller."

26:42 "Nehe."

[ Windows fragar om man skall kéra filen fran servern eller spara den pa disk. Filen laddas ned
och WinAmp Oppnas automatiskt.]

26:43 Jag forklarar att hon kan kora den fran servern.

27:01 "Jaha, okej. Men da kan massa lyssna pa en massa olika satt."

27:10 Jag fragar hur hon ser pa de olika formaten. Varfor har de tre stycken?

27:25 "Alltsa ... Real Audio det vet jag ju vad det 4r innan ... det visste jag var san lyssningsgrej.
Jag antog att det var att man skulle lyssna pa hir ocksa. Fast jag vet inte om jag foérvintade mig att
jag skulle fa se en snutt av videon hir [Windows Media dsyftar hon hir.] i Windows Media eller
néagot sant. Fast det kidnns litet sd hir ... det hade man kanske inte behévt ha."

27:48 "Fast 4 andra sidan tycker jag i och for sig att .. alltsa, den hir sjilv latlistan och sd ... den
hir sidan var snygg och sa dir. Att det dr inte sa mycket blaj och sant. Men nu gar jag tillbaka igen
ialla fall pa den har."

28:06 Vad skulle du géra om du vill képa den fragar jag.

28:07 "Ja, just det. Men jag gir tillbaka i alla fall f6r jag skulle kolla vad de hade f6r annat. Men da
gar jag in hir ... dé ser jag att den kostar 10.92 och si klickar jag pa det."

[ Hon Klickar sig tillbaka till listan med alla Marvis Gayes latar. Hon hittar raden dar det star
"What's going on" och klickar pa prislinken till héger pd skdrmen. Nar hon klickar pa den liggs
varan i varukorgen. Konstigt att hon inte valde att ligga den i korgen pa skivans sida.]

28:25 "Och da ser jag att subtotal ... shipping and tax not included, det stir det tydligt hir. Det
gjorde inte pa den Amazon ... vilket var litet dumt."

28:37 "Ja, den kan man dven kolla hir pa currency. Det ir ju litet spinnande.”
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28:41 "Swedish crowns sitter jag da och Go!"

28:49 "Mmm ..."

[ Letar en liten stund pa skdrmen. Verkar leta efter uppdateringar av priserna, men tycks inte hitta
nagon.|

28:52 "Det hjilpte ju inte s javla mycket precis."

29:01 "Den dir har jag fatt upp i svenskal Vad mirkligt. Jag vill ju ha den hir i svenska. [ Menar
skivan.] ... den Marvin Gaye-skivan, men det har inte gitt. D4 skiter jag i det."

29:13 "S4 nu tinkte jag att jag skulle gd och se om jag kan hitta en ... den hir liten."

29:20 "Da lingst ner pd sidan si finns den hir samma s6kfunktion igen. Att man kan séka. Da
soker jag efter songtitle."

[ Langst ned pa soksidan finna sokrutan tillganglig med att man kan soka pa artist, album, lat etc.]
29:30 "Och den hette sa mycket som Black Planet."

29:32 Borjar skriva in. Skriver in Black Planet och klickar pa Go. Skriver utan citationstecken.
29:42 "Och dai ser jag hir ... song black planet! Da far jag upp ... bade en kategori med artisten,
albumet och singen och det tycker jag ... Det tycker jag ir jittebra! Verkligen."

30:01 "Inte alls r6rigt heller, utan vildigt sa dar ... strukturerat och bra."

30:07 Jag torklarar att det var Sisters of Mercy jag avsag eftersom det fanns fler latar som hette
Black Planet av andra artister.

30:12 "Men jag tinkte att jag skulle ta Sisters of Mercy dnda. Men da gar jag in och tittar pa
albumet. Det ser ju inte ut som det finns ndgon singel da hir om jag bara skulle vilja képa den."

[ Hon klickar pa skivans titel, och kommer in pa skivan. I nuldget dr artisten 1 fetstil. Det kanske
skulle vara en bra idé att 1ita albumets titel vara i fetstil, eftersom det ar albumen som man ar
intresserad av.]

30:23 "Skall vi se .. nu star det currency swedish crowns hir under. Da kanske man fir det ocksa.
Nej, det fick man inte ... Jo! Det fick man. Kolla! 120 spann. Men det ir ju skitbra!"

30:39 "Det kanske jag hade kunnat géra med den forra skivan ocksa."

30:44 Jag forklarar for henne att hon skall ta reda pa om det verkligen var den liten hon horde pa
radion.

30:50 "Da gar jag ner hir ... och si trycker jag pd Real Audio."

[Hon klickar pa linken f6r Black Planet och Real Audio startar.]

31:02 Musiken borjar spela.

31:13 Da var det ju den laten du hérdes spela pa radion siger jag.

31:14 "Ja, det dr klart!"

31:17 "Da blir jag jatteglad, sa da koper jag den."

31:27 "Da klickar jag pa den dir tror jag."

[ Letar en stund efter nagon link som indikerar ett kép. Hon klickar som tidigare pa linken med
priset. Hon gick som hastigast 6ver de tva alternativen som anger att man kan ligga dem till
varukorg och onskelista. Kanske osiker pa vilken som var vilken?|

31:33 "Japp! Da har jag hir da subtotal ... och di star det dven subtotal hir i svenska kronor,
vilket ju dr bra. "

31:43 "Sa star det dven att det dr f6r estimation purpose only, och det ar ju bra."

31:53 "Och dven da att det inte dr frakt och sant ddr ingar."

31:58 "Okej ... sa star det dven att you will be billed in US Dollars. Da undrar jag litet hur det
funkar ... men skit samma."

32:05 "Jal Da skulle jag d4ven kopa en jazzskiva. Da kan man g hir och albumtitle, recordlabel ..."
32:24 "Nej, dd vet jag inte riktigt vad jag skall géra, sa da gar jag tillbaka till musik ... helt enkelt.

[ Hon gir forst upp 1 sokrutan, men hittar inget som passar dar. Darefter klickar hon pa fliken dar
det star Music under sokrutan.]

32:31 "Och sen sa ... gar jag hir i den vinstra kolumnen och sa klickar jag pd jazz."

[ Gér in 1 kategorin Jazz.]

32:46 "Och nu nir jag har satt svenska kronor, sa stir allting i svenska kronor hela tiden."
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32:50 Jag fragar vad hon tycker om det.

32:51 "Det ir ju perfekt. Det ar jittebra .. det var verkligen en nackdel med den forra sidan for att
... eller just som jag sa. Det har ar liksom ... det later oftast billigare 4n vad det dr nir man har det
liksom i ..."

33:06 "Jaha, men de hir skivorna var da litet dyra f6r mig."

[ Ar nu inne pa kategorin Jazz. Scrollar ner pa sidan.]

33:12 "Men det maste finnas mer hdr. Skall se ... "

33:17 "Jag gar in pa New Releases hir i alla fall ...

[ Klickar pé linken som heter New Releases under rubriken som heter In the store.]

33:26 "Charles Mingus! 340 kronor. Det var dyrt."

[ Langst upp till vinster finns en bild pa ett omslag till en skiva som fingar hennes
uppmirksamhet. Antagligen for att det 4r den som ligger f6rst om man ldser fran vanster till
héger och uppifran och ned.]

33:30 Oroa dig inte om pengarna sager jag. Vi skall inte genomféra nagot kop.

33:37 "Da képer jag den hir. Charles Mingus ... men jag méste ga in och titta forst .. pd skivan
och sa. "

33:47 "Gud ... 340 spann! Det hade jag aldrig kopt en skiva for."

[ Det tar litet tid. Kommer inte in pa sidan.]

34:04 "Ah! Skit i det. Jag tar Nicholas Payton istillet."

[ Hon klickar pa skivkonvolutet och hamnar i kategorin med personens alster.]

34:16 "Okej. D4 far man upp ... Dear Louis hir, och sen fir man nog upp hans andra skivor och
det dr bra. Alltsa det ar speciellt bra om det 4r nagot man dr sjilv intresserad av och sa."

34:32 "Men hir kan vi ga in och lyssna pd Dear Louis ocksa. "

[ Hon klickar pa linken till skivan och hamnar i skivan. Klickar direfter snabbt pa forsta sparet
och linken till Real Audio-formatet av den.]

34:40 "Jag g6t nog det ... lyssnar litet."

34:50 Musiken borjar spela.

34:57 "Det later jattebra! Sa da koper jag den ocksa ... klickade pa svenska pengarna dir. S fir jag
upp den hir listan och sen sa ... hir under ... sa precis hir under star det Proceed to Secure
Checkout och det dr tydligt och bra."

35:17 "Just det har .. Alltsa jag tycker att forstasidan pa det hir CDON var rérig och inte sa bra.
Fast de andra sidorna nir man vil kommer in i det .. dr bra."

35:40 "Jag gillar inte nir det dr sa himla mycket text och sint dar. Eller gillar och gillar ... det blir
liksom "

[ Hir stoppar inspelningen av nagon anledning som jag inte kanner till. |

[ Ovriga iakttagelser som kan himtas ur skirminteraktionen ir att Emma har inga problem med
varukorgen pa BOL. Hon siger till mig att hon anvint sidan innan, si det kanske forklarar att

hon inte har nagra problem med den.

Hon tycker inte alls om firgerna eller animationen pa startsidan.

7.6.2 Transkribering av videonpptagning med testperson 2
Amazon
00:25 "Jag har ju hir vad man kan vilja mellan." Gar med pekaren Sver kategorierna till vinster

pé skidrmen och fortsitter direfter 6ver till att "scanna" av kategorierna under mitten. Fortsitter
darefter att scrolla ned pa skdrmen och tittar pa informationen som finns lingst ned pa sidan.
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Bl.a. "Gift and gift certificates" och "Delivery and returns". Fortsitter direfter till menyn som
finns till hoger pa amazons startsida.

[ Jamfor med bildkompositionsteorin som sager att man lidser det som finns under horisontalen.]
1:04 Han fragar vad jag skriver for nagot. Jag forklarar att jag skrev ned att han anvinder
rullhjulet i mitten pa musen for att scrolla upp och ned pa sidan.

1:09 "Ja, det dr ju den ldttaste att anvinda ju"

1:13 Fast manga kanske skulle ha scrollat med hjilp av sidolisterna forklarar jag.

1:17 "Jag vet vad den ir till f6r, det dr dirfor jag anvinder den."

1:21 "Bocker dr f6r mig fullt likgiltigt".

[ Han fortsitter scanna 6ver under mittsektion med "highlights" fran de olika kategorierna.]
1:29 "Jag gir in och kollar litet musik."

[Klickar pa musikkategorin i undre mitten. Vad jag kan se pa den andra upptagningen rér han
muspekaren 6ver Gvre vinstra hornet dir det star "Reviews", "Customer reviews" och "E-mail
this album to a friend". Fortsitter direfter ned lings vinstra delen av sidan.

I och med att han scrollar ned med rullhjulet i mitten kan jag félja vart han 4r med muspekaren.
Nir han scrollar ned sa ligger muspekaren i en tinkt linje som gar ned fran skivomslaget.]

1:45 Jag ber honom beritta vad han ser.

1:47 "Vad jag ser? Jag ser Destinys Child dir.".

[ Han fortsitter scrolla ned pa sidan tills han kommer lingst ned. Kan det bero pa att han dr mer
intresserad av musik som han tar sig mer tid till att kolla igenom hela innehallet? Kanske ér det sa
att han inte ar lika luttrad som de andra deltagarna. Hans "troskel" innan han blir trétt pa sidan
kanske dr hogre?]

1:59 "Hir skulle varit en bittre innehallsférteckning. Mer vad hir 4r f6r nagonting ..."

[Vad menar han? Att det saknas tydliga rubriker 6ver innehallet?]

2:07 Mer om vad fragar jag.

2:09 "Mest en innehéllsférteckning var du kan hitta olika typer .. utav artister ... det har du mer
hir ju"

[ Pekar med muspekaren pa informationen lingst ned pa sidan som visar vilka andra artister som
kopts av de som tycker om Destinys Child.]

2:17 "Hir har du de som dr pa listorna."

[Tror han eftersGker artister som ér topplisteartister just nu.|

2:24 Jag ber honom borja med forsta uppgiften, och jag ber honom ga tillbaka till startsidan. Han
klickar pa "Back" i browsern.

2:36 "What's going on ... Marvin Gaye"

2:38 "Forsok hitta den, och sedan képa den."

2:54 "Dir har vi ju sa jag kan s6ka ju." Stiller sig s6krutan lingst upp pa startsidan "Search our
shops."

2:57 "84 jag kan ga in pd den och skriva in vad skivan heter ju."

[Refererar till s6krutan.]

3:04 Botjar skriva in. Skriver "Whats going on" utan citationstecken i rutan och klickar pa Enter.
[ Nir sidan direfter kommer upp fokuserar han pa de understrukna linkar som finns under en
rubrik som heter "Z-shops". Vad jag kan se pa skirmupptagningen ir typsnittsstorleken och
typsnittet annorlunda (Times) nagot stérre dér dn ovan (med Verdana) och det dr kanske skilet
till att han tittar ddr forst? Vidare framgar inte vad Z-shop idr. Efter att ha tittat en stund pa Z-
shops scannar han de triffar han fatt upp 1 bocker. Skilet till att han inte ser musik ér ju att han
stavat fel tidigare. Rittstavningsfunktion?]

[ Amazon anvinder nagot som kallas Z-shop. Ganska otydligt vad det betyder, och jag har en
kinsla av att det inte 4r manga som forstar det.]

3:29 "Marvin Gaye ..."

3:32 "Da har vi fitt fram resultat pa 2 skivor ... eller pa 3. En bok ocksa."

89



© Lahtinen, Markus, 2001 — Institutionen for informatik, Lunds Universitet
Studie 6ver Internetbaserade skivaffirer / Usefulness — Utility och usability

3:41 "Z-shops. Det vet e fan vad de for nigot."

3:46 Jag siger till honom att han stavat fel.

[Borde jag inte ha gjort. Jag borde ha fragat vad han tror att han gjort for fel.]

3:50 "Jasd, den dr noggrann ... da far vi géra en ny sokning.". Anvinder s6krutan som finns pa
triffsidan han befinner sig pa.

3:56 Borjar skriva in skivans titel igen.

4:04 Jag hjilper honom hitta apostrofen.

[Aven tangentbordet ir ju en del av grinssnittet i den hir meningen.]

4:07 "Jas4, var det bara s3 ..."

4:15 I faltet star "What's going on" utan citationstecken och han trycker pa Enter. Han far direkt
upp en funktion i Windows som heter "Auto Complete".

[ En litet irriterande sak dr att IE har en inbyggd funktion for att fylla i I6senord som kallas "Auto
Complete". Alla sidor dr ganska beroende av de externa programmen; RA-spelare, Windows
Media, IE etc. nir det giller deras granssnitt. Det kommer namligen paverka upplevelsen som
anvindaren har av sidan.]

4:18 Jag ber honom trycka "No".

4:21 "Dir har vi den."

4:23 Jag tragar vad han ser for information.

4:24 "Jag ser Populirmusik .. och vilken titel den ligger pa ... populir, hip-hop eller vidare"

[ Refererar till rubriken. Ingen bra titel eftersom den kan tolkas som genre.]

4:33 "Jag ser pris ... det dr ganska hyfsat. Audio CD 19:e mars ... det ér troligtvis nir den ér slippt
och deras betygssittning ar alltsa fem stjarnor. Utav hur manga moijliga det vet jag inte ... det har
inte framkommit nagonstans hir 4n sa linge."

[ Pa den nya triffsidan med Marvin Gaye finns ett datum som kan vara ganska svartolkat. Han
tolkar det som att det troligtvis dr nir den ar slippt. Det skulle vara pa sin plats ett fortydligande
om vad datumet avser for nigot. Ar det utgivningen av CD:n, eller original release-datum? |
4:49 "Det kan vara 5 utav 10 méjliga ... eller 5 utav 5 mojliga”

[ En annan intressant iakttagelse ér att skivan har 5 stjdrnor dar fargerna i stjirnorna anger hur
bra den dr. I och med att den hir skivan har fullt betyg kan det tolkas som om skivan har 5
stjarnor, men utav hur manga? Det framgir dock om skivan har simre betyg, eftersom da ar allt
inte ifyllt.]

4:55 "Priset har vi dir ... 14.99 Pund"

5:00 Jag fragar vad han skall géra om han vill kolla pa den skivan. Han klickar pd den 6vre linken
i musik som heter "What's going on."

5:04 "Da fir jag fram en bild pd hur den ser ut ... far fram litet ... number of discs; 2. Antingen
har han gjort 2 skivor eller sa ligger det 2 skivor i den."

[ Fokuserar direkt pa bilden |

5:18 Jag fragar vad han tycker om informationen. Ar den tillricklig?

5:21 "Number of discs ... den ir inte intressant. Ar det en dubbel-CD eller ir det en enkel-CD ...
eller dr det hans andra skiva .. det dr svirt."

5:32 "Label ... motown. Det dr de som gett ut den antar jag da ju.”

[ "Number of discs" tolkar han som att antingen har han gjort tva skivor, eller sa ligger det tva
skivor i den.]

5:36 "Katalognummret ... det dr det jag skall skriva in ifall att jag skall bestilla den.

[ Vidare har de tvd filt som anger dels "ASIN" och "Catalogue number". Det framgar inte vad
detta betyder, och jag undrar om det 6verhuvudtaget ar relevant.]

5:39 Jag ber honom titta litet lingre ned for att se vilken information som finns dar.

[ I och med att han inte gick dit sjalvmant visar det att det 4r m&jligt att missa sa pass viktig
information som vilka latar som dr med pa skivan. |

5:43 "Dir har jag sa att jag kan lyssna pa litarna han har gjort."

[ Han uppfattar att det finns linkar som leder till att han kan lyssna pa latarna.]
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5:50 Jag siger till honom att det dr fritt fram att testa de linkarna om han vill.

5:53 "Njae, det dr ju sd att jag kan lyssna pa dem."

6:01 "Och det ir ju ingenting f6r den som brinner ju."

6:03 "Det ir ingenting f6r den som brinner skivor" efter att jag sagt "Va?"

0:10 "Men sa star dir bara populdrmusik. Det star inte om han dr inne pé hip-hop .. eller han idr
inne pa ... det star bara popularmusik ... och det kan vara allt frin hip-hop till hardrock och ...
allting."

[ Vidare tycker han att det inte 4r tydligt huruvida han dr inne pa rock, pop, R'n'B etc. Kunde
kanske lyftas fram litet lingre upp?]

[ Bilden ar inte linkad till en storre bild, vilket kan uppfattas som litet irriterande, da man nu
maste klicka till h6ger om bilden.]

0:27 "Med tanke pa att populdrmusiken dr populdr kan det vara allt mojligt ... sd det skulle varit da
vad han holl pa med."

0:36 Jag fragar vad listan under dér det star 1-35 har med skivan att gora.

[ Det ar latarna |

0:45 "Ja det dr ... to hear a song sample click on the songtitle followed by . .."

[ Far inget riktigt svar pa fragan. |

0:53 "Dir star bara om jag vill hor en sangtest ... "

0:57 Jag fragar vad han skulle géra om han vill kopa den hir skivan.

7:00 "Jag vet inte ... sa lingt har jag inte tittat ... men vi dr pa ging at det héllet."

[ Forst scannar han igenom vinstra delen av skidrmen. Det tar en ganska liang stund, 10-15
sekunder innan han uppticker den relevanta informationen. |

7:15 "Hir ir en ruta uppe till héger .. dir det kommer upp "Buy Now" or "Save to later" ... som
du har mdéijlighet att handla. "

7:24 "Ocks4 att det 4r 100% garanterat."

[ Han klickar pa koplinken. Han verkar inte uppfatta "Wish list"-linken.]

7:30 Jag fragar vad som hinde nu nir han klickade pa den hir knappen. Han tryckte precis pa
"Add to Shopping Basket"

7:37 Tittar en stund pa sidan och siger sen "Jag far upp hur méinga jag tinker kopa, eller jag
tinker bestilla och priset."”

[ Borjar med att titta till vinster under "Continue shopping” och namnet p4 skivan. Fortsitter
darefter till info om kvantitet |

7:44 "Den har riknat ut hur mycket det 4r."

7:47 "Och dir star ocksa att man skall fa den inom 24 timmar ... vilket jag tvivlar szarks pa.

[ Ndr han sedan kommer in pd sidan star det "Usually dispatched within 24 hours" pé skivan. Det
tolkar han som att han har skivan inom 24 timmar. Egentligen dr det p.g.a. ett olyckligt ordval
som man far detta intryck. |

7:53 Jag ber honom fortsitta nu pa nista uppgift samtidigt som han behaller den skivan i korgen.
8:00 Han liser fragan hogt fran uppgiftsbeskrivningen. Skrattar litet efter att ha last frigan och
siger "Ja, ja ..."

8:10 Jag forklarar scenariot f6r honom igen.

8:19 "Jaha, da kor vi in Black Planet"

8:34 "Skall jag kéra med den hir som utgang?"

[ Jag sdger till honom att vilja den vig som han skulle ja valt om jag inte satt dar. |

[ Notera att han tittar en lang stund pa sidan. Antagligen ligger han upp nagon slags strategi for
hur han skall hitta skivan.]

8:38 "Da fir jag gd in pa “Music” ".

[ Ndr han skall ge dig pd nista sGkuppgift viljer han att klicka pa fliken "Music" lingst upp pé
sidan. Varpd han hamnar i toppkategorin f6r "Music". Efter en liten stunds letande hittar han
"Music Search" och klickar pa den. Jag kan inte fOrstd varfér Amazon inte har specifika ord i sina
"drop-down"-menyer f6r den aktuella kategorin.]
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9:00 "Da hette den Black Planet ... dd kan vi gi in pa title dér ..."

9:05 "Skall jag kéra med dem ocksa?" Markerar med hinderna om han skall anvinda
citationstecken. Jag svarar att det behéver han inte.

[ Ganska intressant eftersom ménga reagerar vid en textruta att man skall anvinda
citationstecken. Loses lampligtvis genom att man tillater bada typer av sokning.|

9:11 Han borjar skriva under filtet "Title". Skriver Black planet och klickar med musen pa
"Search Now".

[ Vil inne pa sidan ddr man s6ker musik séker han efter ett stille att s6ka pa laten och finner
"Title". Testperson 2 begér precis samma misstag som testperson 4. De letar efter ett nyckelord
som passar deras sokningen. De s6ker uppifran och ned och hittar "Title". Skilet ar den daliga
informationsdesignen pa sidan.]

9:30 Efter att ha tittat pa triffsidan en stund (enligt skirmupptagningen tittar han pa
skivinformationen som ligger under UK Releases) siger han: "D4 fir jag upp ... Fear of a Black
Planet far jag upp ... men det var ju inte den jag sokte efter ju ...

9:43 "Den har hittat 3 stycken."

9:46 Jag fragar vilken information som finns pa raden for skivan.

9:56 "Artisten dr Public Enemy ... sa det kan ju mycket vil vara vad skivan heter. Med tanke pa
att det dr en hir nere pa vinyl ... sa maste det ju vara vad skivan heter. De har slippt den bade pa
CD och vinyl."

[ Nu hamnar han fel, eftersom nu har han sékt pa skivtitel. Han tolkar informationen pa sidan
som att han fatt upp skivans titel med tillhérande artist. Helt riktigt sa tycker han inte
informationen hjalper honom i hans s6kande efter laten.]

10:18 "S4 idr hir nagon ... Jay Denham ... Espace to a Black Planet"

10:27 "Det dr vad du far fram nir du skriver vad liten heter."

10:31 "Sa det hjilper ju inte mig s jivla mycket."

10:37 Jag frigar om han kinner till nagon lat som han skulle vilja s6ka pa.

[ Jag hade sjilv inte uppmirksammat att det var albumtitel man sokte pa, och jag tolkade det som
att den presenterade informationen var helt mongo. Som en f6ljd av detta ber jag honom stka pa
en lat som han sjilv kdnner till. Han s6ker i rutan dir uppe efter en lat av Madonna som heter
"Music" och fir upp en triff pa forsta sidan.|

10:56 "Vi kan ju f6rs6ka med denna hir ju ... som hon Madonna slippte for ett tag sedan." Han
skriver music utan citationstecken och klickar pa Enter.

11:07 “Da far vi se om vi far upp henne hirdaju ... ©

11:12 "Music to watch gitls ..." siger han hogt. Oversta triffen i listan.

11:15 "Diir har vi den! Da fick vi upp Madonna ... dd kan du ju séka pa ... men nu heter ju skivan
likadant som lten."

11:26 Jag ber honom klicka pa den.

11:30 “Bild ... som pa den féregiaende. Slippt 18 september 2000.

11:36 Jag fragar vad han tycker om att det finns en bild pa skivan och all information.

11:41 "Det dr bra ju. Men inte for att det spelar nidgon roll ... f6r vill du ha skivan si bestiller du
den dnda."

11:46 Jag forklarar f6r honom att det kan vara bra att fa den visuella feedbacken 1 form av ett
skivkonvolut.

11:59 "For mig dr det skit samma. Soker jag efter en speciell grej skall jag ha den ju."

12:05 Vad g6t du om du vill ta reda pa om det var den liten du hérde. Vad gor du dar

12:07 "Ja, det vet jag inte."

12:10 "Music, det kan jag ga in och kolla pa da."

[ Han klickar pa linken och RA-spelaren startar.]

12:20 "Fir se om det hinder nigot."

12:22 Musiken borjar spela. "Det dr ju den ... det vet jag ju om."

12:25 Jag forklarar att han hittat laten och han vill ligga den till varukorgen.
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[ En misslyckad uppgift. Diligt f6r Amazon.]

12:29 "Upp dit dér ... " Han klickar pa knappen "Add to Shopping Basket". Musiken spelar
fortfarande i bakgrunden.

12:33 "Och da har jag fortfarande bara 1, nej jag har 2."

12:37 "D4 ir jag uppe i 25.98 Pund."

12:40 Jag ber honom stinga av musiklyssningen.

12:43 "Jag skall f6rsoka."

[ Han hittar inte spelaren dd den ligger nedfilld. Jag sidger at honom att klicka ddrnere och den
dyker upp pa skirmen. Han stinger direfter ned den med krysset lingst upp till héger. ]

12:55 Jag ber honom fortsitta med nista uppgift.

12:57 Han ldser uppgiften han skall 16sa hogt.

13:21 "Jaha ..."

13:26 "D4 gér jag in pa Musik hir igen vet du." Han klickar pa fliken "Music" lingst upp.

13:28 "Och sd Jazz ...". Viljer raskt direfter kategorin Jazz.

13:35 "Sen ir ju fragan ... folkjazz, acidjazz .. du har mycket jazz ju."

13:42 "Jag tror jag kor pa Early Jazz". Han klickar pa linken "Early Jazz".

[ Forst dras hans blick mot skivkonvoluten till héger (styrker att man tittar pa bilder forst). Sen
tittar han till vinster med underkategorier till Early Jazz. |

13:49 "D4 skall jag kopa en skiva som jag tror ... skulle kunna passa."

13:58 Jag ber honom tinka hégt om vad han ser.

14:09 "Den ir bra ju .. f6r du far upp bilder pd olika ... 6hh .. jazzmusiker."

14:18 "Den fortsitter ned ju." Han scrollar ned litet pa sidan.

14:20 "Sen har du ... hir har du ju ... browse eatly-jazz .. och sd litet olika da .. blandat.". Kollar
nu pa rutan till vinster pa sidan med olika underkategorier.

14:27 "8 under 8 pund jazz .... inte fOr att jag forstar vad fan det dr f6r ndgot ... men 4nda ... det
finns dar."

14:37 "Jazz .. du har massa olika jazz hir ... och du kan sikert hitta en sida till hir ifall du bara
vill."

14:47 "Text-only star det hir att du kan valja ..."

14:53 "Men ... "

14:57 "Hir maste man kunna gi in och lyssna pa ndgon nigonstans."

15:02 "S4 vi gar in pa han John Scofield"

[ Han klickar pa en skivorna som ir till héger pé bilden. De som ingar i det redaktionella urvalet.
Vil inne pa den godtyckligt valda artisten klickar han pa en lat. I och med att RA-spelaren maste
buffra far man ingen omedelbar feedback pa att man tryckt vilket kan innebira att man ar litet
osiker huruvida man 6verhuvudtaget har tryckt.]

15:04 "Sen gar viin pd ..." Han klickar pa forsta ljudklippet som heter "Love you long time."
15:25 Musiken borjar spela.

15:41 "Ja, det dr dligt ljud ju .."

15:45 Jag fragar vad han tycker om musiken.

15:46 "Tycker jag inte om." Han stinger ned RA-spelaren [ dterigen hatr han svirt att stinga ned
den ] och klickar pd "Back".

16:01 "D4 far vi g in och kolla hir igen."

16:07 "Det dr svart med jazz nir man inte forstar sig pa det."

16:11 "Och dir dr inga som jag kdnner till heller ... inte nidgonstans."

16:22 "Om man skall kbpa en present till ndgon dr det vettigt att kpa nagot som siljer bra ju."
16:28 "Hiir stir bestselling hir ju." Han klickar pd en link som heter "Bestselling Jazz
Compilations"

[ "Bestselling" tycks fungera bra som "eye-catcher" nir man inte kan s mycket om kategorin. |
16:41 "Sen har vi hir ... olika artister. Olika samlingar."

93



© Lahtinen, Markus, 2001 — Institutionen for informatik, Lunds Universitet
Studie 6ver Internetbaserade skivaffirer / Usefulness — Utility och usability

16:50 "S4 kor vi in pa den hir for att kolla ... sa konstaterar vi att det inte gar att lyssna pd en
enda." han klickar pa en skiva som heter "Pacific Coast Highway."

16:55 Bra eller daligt fragar jag.

16:57 "Det dr inte alls bra ju ... men varfor det dr sa kan ocksa bero pa att det dr en massa olika
artister."

17:02 "Sa gar man in da och s6ker pa artisten uppe pa de andra jazzbitarna sa kan du ju lyssna pa
dem kanske."

17:10 "S4 vi backar och s4 testar vi en annan." Klickar pa en som heter "The very best of Latin
jazz"

17:15 "Det gar inte att lyssna pa den heller."

17:16 Jag siger att han kan fortsitta tills dess att han hittar nagon han kan lyssna pa.

[ Amazon generellt har inte sa manga klickbara musiklankar. De har en del, men manga drar sig
tor att kopa en skiva om de inte kan lyssna litet pa den. |

17:20 "Man kan ju gora det ifall man vill ju."

17:22 "Hiir har vi dd en som dir dr tvd skivor pa ... till det simpla priset utav 14.99 pund." Nu ir
han inne pd en som heter "Best jazz-album in the world ever."

17:30 "K6per man en sin si maste det finnas nigon lat han gillar ju ..."

17:40 Med tanke pa titeln borde den ju vara bra sager jag.

17:47 "Det tittade jag inte ens pd ... men det ar ju det ocksd". Nu klickar han tillbaka till sidan
med bestselling och klickar pa en skiva som heter "Jazzanova"

17:55 "Men som sagt, dar dr inget alls att lyssna pa ... sa du kan sitta och leta dig férbannad."”
18:01 "Men koér man pa den "Best Jazz" sa har man gjort det litt och bekvimt f6r sig ocksa."
18:07 "Sé vi stoppar den i korgen." Han ligger den i korgen.

18:11 Jag ber honom ta reda pa vad totalpriset dr och hur lang tid det tar innan han far det.
18:17 "Totalpriset dr 40.97 Pund"

18:25 "Hur lang tid det tar ... det skall ta 24 timmar star déir pa varenda skiva har."

18:32 Jag siger att han tidigare sa att han tvivlade pa det.

18:33 "Det gor jag fortfarande" svarar han.

18:35 "Det dr 16gn 1 helvete att det skall gd fran England 6ver till Sverige pa 24 timmar."

18:42 "Sa kan rikna med i alla fall 3 dygn."

18:47 "Skall jag deleta dessa nu?"

18:49 Jag fragar hur han tror att han skulle betala det hela.

18:52 "Det vet jag inte."

18:55 "Antagligen kontokort ... lurendrejeri med andra ord."

18:58 Jag fragar hur han kinner infor att betala med kontokort

19:03 "Jag hade inte kint mig sidker pd att limna ut det 6ver Internet. Det finns sikert nigon som
kan ga in och kolla vad folk handlar med och lyckas dra 6ver 10-20 6re till sig sjilvt varje gang de
g0t en bestillning."

CDNOW

20:01 Jag sdger till honom att han girna far stilla den har sidan mot den andra och siga vad han
tyckte var bast hos de olika.

20:08 "Det tinkte jag gbra ocksa."

20:09 "Det har tyckte jag var en bittre Gversikt du fick direkt ju."

20:13 "Dir har du ... direkt nir det kommer upp sd har du allting hir. Det hade du f6rvisso hir
uppe pa den andra, men folk tittar inte ddr uppe tror jag."

[ Pekar pé kategorierna till vinster och mittensektionen med information om olika skivor.
Refererar till att kategorierna fanns lingst upp pa Amazon. |

20:28 "Sen ir ddr search by artist. Se om det finns ndgot mer ... jal Album, song, title ... videotitlar
och sé vidare. ". Ar nu uppe och tittar pa s6kfunktionen lingst upp pa rutan.
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20:39 "Det dr mycket battre."

20:43 "Sen ir har litet ..."

[ Scrollar ned pa sidan. Tittar laingsamt frin hoger av skirmen till den vinstra delen av skidrmen.
Verkar inte som nagot fangar hans uppmairksamhet.|

20:51 "Kids and family. Hir har det litet av skivor som kommit."

[ Gar fran langst till vanster av skdrmen till att utforska mittsektionen.]

20:57 "Intervju ... med R.E.M. bland annat."

[ Mittsektion |

21:04 "Ludactis, vad nu det ar f6r nagot?"

[ Fortfarande mittensektionen. Det dr en artistrubrik i mittsektionen.]

21:07 "Tamia."

21:08 "Buckcherry."

21:10 "Sen idr hir nigonting allstars hir nere. Destinys child ... "

[ Scrollar ned pa sidan, och befinner sig fortfarande pa mittsektionen av sidan.]

21:13 Mycket Destinys Child siger jag.

21:14 "Ja, de ir ju stora just nu."

21:18 "Sen top-sellers."

[ Flyttar nu uppmarksamheten till den hogra sektionen av sidan. |

21:21 “Det dr 30% rabatt.”

21:27 "Hir Destinys Child med igen och Janet Jackson och Paul McCartney som jag kinner till."
[ Laser i rutan med rubriken "Top Sellers, Up to 30% of. |

21:32 Jag sdger att han tyckte bittre om listan till vinster, och jag frigar vad han tyckte om sidan
som helhet.

21:37 "Den forstasidan hir?". Ja svarar jag.

21:40 "Hir var ju mer information om ... typ ... hir var mer att vilja pa tycker jag."

21:47 "Alltsa du kan ga runt och titta har och sa."

21:51 "Sen har vi en intervju hir — REM. Jag vet inte om du kan fa se den hir, eller vad du kan."
21:58 "Jo, hir dr sa du kan ... hir 4r nigot."

[ Han klickar pa linken till intervjun. |

22:02 "Hir star om gruppen ... vilket dr vettigt."

[ Pekar med pekaren pa forsta textdelen av sidan. |

22:10 "Sen "get interview". Dir kan man tydligen fir intervjun pa 56, 100 och 300. Vet i fan vad
det dr f6r ndgonting."

22:18 "Det kan vi ta reda pa ju."

[ Klickar pa linken dér det star 56, och Windows Media Player startar. |

22:21 "Dir dr sd jag kan fd intervjun uppspelad ... och kolla pa."

22:28 "Den hiller pa att ladda."

22:29 Jag fragar om han sjilv tror att han skulle gatt in och tittat pa det hir om han hade suttit
hemma.

Under tiden startar intervjun i media-spelaren.

22:34 "Ja .. om jag hade varit intresserad av artisten som hade jag gjort det.”

22:40 "Sen har vi han hir nuju ..."

[ Intervjun med Michael Stipe startar. Han tar upp ljudet pa hogtalaren. Han lyssnar pa vad han
sagef. |

22:53 "Det ir inte alls bra ju ... det dr dalig upplosning."

[ Han maximerar rutan 1 syfte att fa battre bild. |

22:58 "Fan tog han vigen?"

[ Det blir tillfalligt svart nir den maximerar.]

23:03 Jag sager till honom att han kan stinga ner om han kinner sig klar.

23:05 "Det kan jag gora det ocksa."

23:08 "Det orkar jag inte sitta och lyssna pa."

95



© Lahtinen, Markus, 2001 — Institutionen for informatik, Lunds Universitet
Studie 6ver Internetbaserade skivaffirer / Usefulness — Utility och usability

23:10 "Men det ir helt klart bra att du kan fa ..."

23:18 "Sa har vi da deras skivor ... hir ute."

Scrollar upp och ned lings vinsterkanten.

23:23 "Vad de kostar, och man kan lyssna pa den ... "

[ Skivan lingst upp pa vinstersektionen har en liten hégtalare som indikerar att den ar
lyssningsbar. Han uppfattar siledes den. |

23:26 "R.E.M. Revieled ..."

23:28 "Den kan du inte lyssna pa .. for att det dr horlur som sdger att du kan lyssna pa den."

[ Pekar nu pa skivan under som inte har nagon lyssningsikon. |

23:32 "Sen har du da deras skivor ... vad de har gett ut har."

23:35 "Ifall det dr alla kan jag inte svara pa, men hir ér ju ett urval ut av dem ... deras skivor."
23:41 "Och dir dr ... det star mycket om just REM hir nu."

[ Scrollar ned lings sidan och vinder tillbaka nir han kommer lingst ned pa sidan. |

23:51 "Sen kan ga vi tillbaka."

[ Nu scrollar han lingst upp pa sidan, och gar tillbaka till startsidan.]

23:54 Jag fragar om han kinner att han har litet koll pa sidan, och om han vill ge sig pa den férsta
uppgiften.

23:56 "Den dir har du ju mer koll pa."

[ Pekar pa kategorilistan igen till vinster.]

24:00 "Sen kan vi gd in hir och ta nigot alternativ ... sa tar vi Rock"

[ Klickar pd kategorin "Rock".]

24:09 Jag sdger att den bara skall laddas in.

24:11 "Tradigt som fan ..."

[ Sidan har inte laddats in 4n. |

24:37 Jag fragar om han tyckte det var mycket eller litet information pa sidan.

24:39 "Denna var bittre dn den andra. Det var mer upplagt.”

24:44 "84 du kan gi in och fa en intervju. Det kunde du inte fa pd den andra."

24:49 "Dir sag du bildomslag och sa var dir ..."

24:54 "Nu vill inte den hir, sa dd kan du ta nidgonting annat."

[ Sidan har inte laddats in dn.]

25:07 "Den ar lika seg dir vet du ..."

25:15 "Topp 100 ér hir ... musiknyheter ... radio ... skvaller. Sales and specials .. music beat.
Custom CD's. Dir it inte massa bocker och sdnt skit, utan mer renodlad musiksida. " [ Rycker
litet pa axeln. Kanske inte forstar vad det dr? |. [ Sidan har dnnu inte laddats in, men toppen och
vinstra sidan har laddats 4n. Det dr de han kommenterar pa. |

25:35 Jag fragar honom om han kinner att han bara har musik pa sidan.

25:39 "Ja det dr bara musik pa den hir."

[ Nu laddas sidan in. Han befinner sig nu i kategorin "Pop" |

25:43 “Har har vi ocksa sa man kan lyssna.”

[ Pekar pd den 6versta skivan i mittsektionen som ar Destinys Child. Dir ér en liten hogtalare. |
25:35 "Du har en massa olika grejor."

25:49 "Corrs kan vi lyssna pa ... om man vill det"

[ Litet langre ned pa mittsektionen finns The Corrs med. En hégtalare finns ocksa med dir.]
23:53 "Det hir dr ocksa litt ... Save to wish list — Spara till din 6nskelista."

26:01 Jag ber honom bérja med den forsta uppgiften.

26:10 "Jag soker pa artist hir uppe."”

[ Den star pa Artist som default, men han géir upp och kollar vilka alternativ som finns i "drop-
downen".]

26:18 "Da soker jag antagligen ddr uppe da."

[ Klickar pa textfiltet till hoger om "Artist".]
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26:25 Han borjar skriva in i filtet. Han skriver Marvin gaye utan citationstecken och avslutar med
Enter.

26:50 "Och vad fick jag upp hir nu?"

26:53 "What's going on var det jag skulle s6ka efter .. och jag fick plus 47 other items. Det var en
javla ..."

27:00 "Dir har vi den!"

27:03 Jag fragar hur han tycker att informationen presenteras.

27:07 "Da far jag upp skivorna med han ... en massa olika. Nu s6kte jag pa artisten, och inte pa
vad skivan hette."

27:15 Jag fragar vad han tycker om att de ligger informationen fran vinster till hoger. Dvs. skiva
efter skiva pa samma rad. Vill du har det sa har, eller som en lista?

27:20 "Jag hade hellre foredragit listan ... uppifran och ned."

27:24 Littare att lasa fragar jag.

27:25 "Littare att ldsa. Hir blir det liksom att du tittar dir och dir och dir borta ... "

[ Pekar med huvudet fran vinster till hoger. Han klickar dérefter pa skivan What's going on.]
27:49 "Da har vi en bild pa han hir ocksa."

[ Han dr nu inne pa sidan.|

27:54 Jag ber honom att beritta vad han ser och om han tycker det ar bra eller daligt.

27:59 "Hir ir pris, och ddr dr det ldtt att bara trycka vidare. Spara till listan om du 6nskar képa."
[ Pekar pd priset nagot vinster om mitten. Gar sedan till linken dadr man kan ldgga varan till
listan.|

28:08 "Tell a friend about this album."

[ Langst till vinster pa skarmen finns en link déir du kan tipsa din kompis om skivan. |

28:11 "Troligtvis kan du antagligen .. SMS:a, eller maila den till en polare ... skulle jag tro att den
dar innebir."

28:21 "Sen kan man lyssna pa den innan man koper den."

28:24 Jag fragar vad de tre olika linkarna dir det stir "RealAudio”, "Windows Media" och
"MPEG" ir f6r nigot.

28:31 "Det jag ingen jivla aning om, men Windows det it ett program ju ... det vet jag. Sa da
antar jag att MPEG och RealAudio ocksa ir."

28:43 "Och sa dd program si man kan gé in och lyssna."

28:46 "Tror jag. Listen before you buy .. sd fir du da ga in ... de ddr och trycka pa."

[ Visar med pekaren pa de olika formaten under den Gversta liten.]

28:53 "Da vill det till att du vet vad du har f6r nagonting i din dator. Ifall du har Windows eller
MPEG, eller vad du har ..."

[ De bryter mot sin konvention om man jaimfér med hur de olika linkarna presenterades pa sidan
med intervjun.]

29:01 "Och det vet du ju inte vad det dr i denna."

[ Pekar pa datorn. |

29:02 Jag fragar om han tror resultatet blir detsamma vilken 4n han trycker pa.

29:04 "Det vet jag inte."

[ Han klickar pa linken f6r RealAudio pa en lit i mitten som heter "God is Love". |

29:13 Musiken borjar spela.

29:14 "Det fungerar ju den ... fungerar ju hur bra som helst."

[ Kanske idé att steka alla andra applikationer an RA? |

29:19 Han stinger ned RA-spelaren.

29:24 "Far man testa allihopa for att se vilken som inte fungerar."

[ Nu klickar han pd linken "Windows Media" f6r samma lat. Windows Media-Player startar. |
29:29 "Och den ldgger sig hirnere."

29:33 Musiken borjar spela. Han tar upp volymen litet med volymreglaget som finns pé spelaren.
29:44 Musiken slutar eftersom han stinger ned.
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29:45 Klickar pa linken "MPEG"

[ Byter sida till en tom sida, och Quick Time startar.|

29:55 Musiken borjar spela. Litet hogre volym denna gang.

30:01 "Kass"

[ Musiken hackar sig fram.]

30:02 Jag ber honom g3 tillbaka.

[ Han klickar en gang, och far ingen omedelbar feedback och klickar darfor en gang till.]
30:25 Nu klickade du tva steg forbi siger jag.

30:36 "Jasd? Da klickar vi fram en till d4.". Han klickar pa back, men det hinder inget. Jag ber
honom direfter klicka pa linken dar det star skivans titel.

30:54 Jag skriver ned att linken blir vit om man r6r med pekaren 6ver en link som man klickat
pa tidigare.

30:57 "Pa MPEG:n?

31:00 Dels det forklarar jag, och dels skall inte linken "f6rsvinna" p.g.a. att den har samma firg
som bakgrunden.

31:05 "Att den skall férsvinna nir man klickar pa den?"

31:14 "Det ir ju inte saddr javla vettigt ju.”

31:17 Och om du nu vill spara den; vad gor du da?

31:19 "S4 trycker jag pa den — "Save to wish list". Han klickar pa linken "Save to wish list".
31:25 Jag sdger at honom att ga tillbaka eftersom han tryckte fel. Han klickar pa knappen "Back"
31:32 Jag torklarar f6r honom att det finns tva alternativ dar.

31:38 Jag fragar om han sig det som samma.

31:39 "Jag sig det som samma."

[ Problem: Méjligtvis ligger jag orden i munnen pa honom.|

31:42 "Naturligtvis gjorde jag det."

[ Han klickar pa "Add to cart". Aven hir har linken "Save to wish list" samma vita firg som
bakgrunden.]

31:44 Jag fragar vad han ser for information pa sidan han befinner sig pa.

31:47 "Dir har de vad jag har kopt. Bara ligger upp det, och skriver ut totalt."

[ Kollar forst pa skivans. Dess titel, och artist. |

31:54 "Vad det kostat."

31:57 "Sen dr hir reklam... 6ver andra skivor .. sdklart."

[ Kollar pa impulskop-artiklarna som marknadsfors.]

32:03 "CD-hallare ... Enya ... en annan skiva."

32:14 “Kor de reklam pa den sidan du skall, vilket dr ett bra trick. “Oh, den dar skivan skall vi
nog ocksé prova, sa képer vi den ocksd.” ”’

32:22 "Det gor folk ocksa."

32:24 "Sad har vi dd den inlagd hir sa linge. Skall vi ga bak igen da."

[ Pekar pa skivan lingst till vinster som han antagligen inte kanner till. Fortsatter direfter med
nista friga genom att klicka "Back" en gang. Verkar som om han vill hoppa "tillbaka" for att
fortsitta sokandet trots att det gar bra att gora det frin shoppingvagnen. |

32:33 "Den hir ..."

32:35 "Gar in pa Artist ... Song title!"

32:39 Borjar skriva och siger "Den hir verkar fungera battre." . Skriver Black Planet utan
citationstecken och trycker pa Enter.

32:53 "Far vi upp samma skit som vi fick upp innan."

Det vill siga samma typ av upplagg.

32:56 "Men jag har ocksa fitt upp en sang. Tva stycken."

33:01 Jag torklarar att det var Sisters of Mercy som jag tinkte pd. Det gor jag eftersom det fanns
en artist till som hade gjort samma lat.

33:03 "Ja, dir dr en Jay Denham ocksad."
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33:06 Du siger att du fick upp ndgot mer hir. Beritta mer.

33:09 "Jag fick upp siangerna ... det kunde jag inte pa den andra. Jag kunde s6ka pa musik ocksa
fick jag allt inom skivor."

33:21 "Da fick jag upp tvd triffar hir."

33:27 "Kan jag dd g in och lyssna pa dessa tvd, si hor jag pa vilken rost vilken av dessa tva som
sjunger vilken."

33:31 Jag ber honom klicka pa den aktuella skivan.

33:35 "First and last and always da."

33:38 Jag fragar vad han skulle géra om han vill ta reda pa om det var den liten han hérde pa
radion. Vad gor du da?

33:43 "Da gar jag in och trycker pa RealAudio eller Windows Media."

[ Klickar pda Windows Media.]

33:51 Jag fragar igen om han forstar skilet till att de har RealAudio och Windows Media.

33:52 "Ah, det vet jag inte ... langt utanfér mitt."

34:03 "Den har jag hort innan sjalv."

34:06 "Den dr suverint bra dr den."

34:07 Jag sdger att jag sett dem.

34:08 "Har du sett dem? Jaha, ja."

34:09 For 3 ar sedan.

34:11 "3 ar sen?"

34:12 "Den ar gammal den hir liten. 15 4r gammal."

34:17 "Det ir en bra lat. Star sig 4n idag."

34:20 "Har ér fler bra later med det hoér inte hit just nu."

34:25 Jag fragar vad han skall géra om han vill ligga den till varukorgen.

34:31 "De har den pd kassett ocksa ser jag ... litet billigare. Vill man ha det pa det kan ta det
ocksa."

34:36 "Men jag tar den pa CD."

34:39 "Ocksa dr det bara samma som foéregiende. Ligg till den till inkGpslistan."

34:44 "Sa far jag fram vad jag handlat for ... dn sd linge."

34:51 Hur skulle du ga vidare till nista fraga harifran?

34:55 "Ja, just det .. den dir jazzen."

[ Han klickar "Back". Samma beteende som sist. Nir han befinner sig pa sidan f6r First and last
and always viljer han att klicka p4 fliken som heter "Music". |

35:05 "Da vill jag ga ut till huvudmenyn f6r det brukar vara det littaste."

35:09 "Sa gar jag in pd Jazz."

35:50 "Da var vi inne pa jazz". [ Ett kortare avbrott dir jag kollar att utrustningen rullar pa, och
Anders forser sin underlipp med en snus. |

35:58 "Dir har vi ocksi litet annorlunda jamfért med den andra ... dir har jag de listan uppifran
och rakt ned och inte som pd den andra ... dir var det litet pa den hérnan ... litet ddr.". Pekar med
hinderna att informationen var mer utspridd pa den andra.

36:12 Jag fragar om det dr littare att f6lja detta.

36:14 "Det ir ju littare ndr du har de uppifran och ned ... under varandra."

36:21 "Sen ir dir ju ... veckans erbjudande och sint dir.". Flyttar nu uppmirksamheten till
hégersektionen.

36:27 "Dir ar intervju dir ocksa ... "This Week"".

36:32 Jag fragar vad det ar for typ av information i de olika kategorierna.

36:40 "Ja dir ute star vad de erbjuder."

[ Tittar nu lingst till vinster under rubriken "Recommendations."|

36:43 "Features ... vet jag inte riktigt fan vad det betyder .. och vad de har i sin affir."

[ Under "In store". |
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36:50 "Hir dr vad de har hemma ... man kan képa t-shirts, vinyl, mini-disc. Music downloads ...
vet jag dock inte om det dr sd du kan brinna av, eller bara sa att du kan lyssna pa det."

[ Laser nu under rubriken "In store" |

37:13 "Hir star litet om Jon Scofield ... han ir varierande artist."
[ Kollar nu pa hogersektionen. |

37:21 "Sé har de da en intervju dér."

37:27 "Ocksa da vad de rekommenderar ... "

37:32 "Det vet jag inte riktigt vad det stir for ... "Recent Reviews
37:36 "Sen koparnas guide ... dir dr antagligen vad som dr mest silt eller vad képarna tycker att
andra skall kopa."

37:47 "Sen hir borta har vi da ... litet modern jazz ..."

[ Byter nu till vinstersektionen. Innehaller dr precis detsamma pa vinstersektionen som pa
hoégersektionen. Ganska onddigt tycker jag, eftersom de skulle kunna uppnar ett mycket luftigare
intryck om de hade tagit bort redundansen.]

37:56 "Och sen blandat sdnt ... mer musik .... "

[ Laser nu lingst ned pa vinstersektionen dir de presenterar de olika kategorierna. Flyttar de ned
kategorierna fran startsidan till de olika kategoriernar I sa fall dr det daligt! Dalig konsekvens med
informationsdesignen. |

37:58 "Da dr vi nere pa den ... dir vi kan vilja alternativ. Rock, pop ... "

38:05 Jag fragar vad han skall géra om han nu vill képa en skiva till sin jazzintresserade vin.
38:08 "Kan ju borja med att lyssna .. och se om jag fir tag i ndgon."

38:12 "Hir borde varit mer under Jazz tycker jag."

[ Menar han att han saknar underrubriker till jazz? Jag kan sjalv hilla med om att man inte riktigt
vet vart man skall ta vigen.|

38:15 "Det har vi hir uppe ..."

[ Han hittar en link som jag sjilv missat.]

38:17 "Jazz box sets."

38:19 "Perfect gifts for jazz-lovers"

[ Han klickar pa den.]

38:23 "Hir har vi da vad de anser dr bra ... att ge till present.”

38:29 Jag fragar om han litar pa dem.

38:34 "Eftersom jag kan sd litet om jazz far jag forlita mig pa att de som ligger ut en sida om det
hir kan ju litet grann om det hir .. och vet pa ett ungefir vad folk vill ha."

38:42 "Men det dr ju ingenting som man kan forlita sig pa."

38:49 "Hir uppe i hornet ser jag ... fler idéer och givor 61 jazz-ilskare."

[Befinner sig nu uppe i h6gra hérnet pa skirmen.|

38:59 “Ocksa kan man da vilja ... box-sets for seriGsa samlare .. och Ken burns-jazz ... det vet jag
inte vad det ar.”

39:07 "Jazz-CD's ... f6r 9.49"

39:10 "Och 10 essential jazz-albums"

39:12 "Hir ir litet annorlunda ... litet olika att titta pd."

39:18 Jag fragar om han uppfattar det som lattare att hitta pa den hir sidan dn pa den andra.
39:26 "Nu har jag suttit med den hdr lite grann ... man tittar ... mer markerat ... ga hit och titta sd
far du tag pa annat."

39:37 Paminner honom om att han skall hitta en skiva till sin kompis.

39:45 "Far se ... titta framat och se om det finns nagot som later vettigt."

39:58 "Har har vi mer ... CD, DVD"

[ Tittar nu lingst ned pa sidan.]

40:02 "Man kan bestilla en VHS."

40:05 "En VHS. Tycker jag ir vildigt daligt."

40:08 Fragar om han fortfarande anvinder VHS.
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40:10 "Ja."

40:14 "Det kommer aldrig att f6rsvinna. Det kommer inte att bli som med vinylen."

40:20 "Det ir faktiskt ndgot jag sett nagot om ... det dr vinylen, det 4r nadgot som fanns pa den
andra sidan."

40:35 "Vi kan kora pa den for enkelhetens skull .. men dir hinde inte sa jivla mycket.

[ Han klickar pa en, men far ingen respons. Han gi runt med pekaren pa olika tinkbara objekt pa
sidan, och beslutar sig till sluta for att klicka pa en som heter "Rick Braun" |

40:45 "John Coltrane ... sd var den likadan.". Kommer inte in pa sidan.

40:52 "Rick Braun dar ... vill inte.". Kommer heller inte in pd den sidan.

40:59 "Jal"

Kommer in pa sidan med "Rick Braun"

41:05 "Nu hamnade jag nog nagon annanstans."

[ Han rycker forvanat tillbaka med huvudet. Antagligen for att han trodde han skulle komma in
pa en skiva och inte till alla skivor av artisten. Berodde pa att han klickade pa linken med
artistens namn, och inte sjalva skivan. Kan det vara ett problem?]

41:06 "Men det gor inte sd mycket."

41:10 "Dir har vi da olika ... ddr vi nan du kan lyssna pa, och nin du inte kan."

[ Befinner sig med en lista med artistens alster sorterade under varandra med konvolutbild.
Notera att han tidigt uppfattade huruvida det gick att lyssna pa dem eller inte. |

41:18 "Sen dr dir nan dir det fattas bild till."

[Under de som har bild finns skivorna som inte har nagon bild.]

41:22 "Men det kan man ta ju."

41:25 "Dir var bild pa 5 utav 10 ... 9 mojliga."

41:30 Jag fragar vad det dr som fangar hans uppmirksamhet och varfér.

41:34 "Jag skulle klicka pd den med lippen, men dir dr ingen ... som man kan lyssna. Jag fir kora
pa kisses in the rain."

[ Han klickar pad skivan lingst upp som heter "Kisses in the rain." |

41:47 "Sen idr hir da de vanliga man kan lyssna pd."

[Asyftar antagligen de olika lyssningsformaten.]

41:53 "Man far ju ta nan lit ... och kolla upp vad det ir f6r nagonting."

[ Klickar pd en lat som heter "One for the girls", under formatet "RealAudio".]

42:02 "S4 hir kan man sitta flera timmar och bara bliddra ju."

42:06 "Det ir ingenting fér mig."

[Kommenterar pa musiken som spelar genom RA-spelaren.]

42:08 Jag fragar om han tror att han jazzkompis skulle gilla det.

42:12 "Han skall vara glad om han fir en jazzskiva 6verhuvudtaget."

42:18 "Men det idr bra. Hir stir ocksa ... lingd. Hur ling skivan ir, vilka som gett ut den och det
ir for genre. Generation och vad det dr for kategori."

[ Befinner sig nu under litarna pa nagot som heter "Notes". Dir star litet information kring
skivan.|

42:37 "Credits ... det dr inte sd dar javla intressant. Det dr bara en massa ... vem som varit med
och gjort den."

42:47 Och om du vill képa den; vad gor du da? Fragar jag.

42:49 "S4 tar jag den hir — Add to cart"

42:54 "Och du hamnar hir inne igen."

42:57 Jag fragar vad honom vad det skulle kosta for alla skivorna.

42:59 "49.69 dollar"

43:03 Jag fragar om han har nagon méjlighet att ta reda pa vad det skulle kosta i svenska.
43:06 "Ja, det dr ju att ta 50 ganger 9, det dr 45. Det dr 450 kronot."

43:14 Jag ber honom kolla litet lingre ned.

43:17 "S4 har jag ... sd jag kan vilja hir ... kan fd reda pa andra. Dir ¢ ja ... japanesiska"
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43:20 Jag berittar f6r honom att det finns en meny som heter Currency, men han vet inte vad det
betyder. Han klickar pa den efter min uppmaning .Jag hjilper honom for att jag vill se hur han
anviander funktionen.

43:35 "Da far jag upp en massa olika ... swedish krona bland annat. Och sd "Go
43:47 "Och nir den skall fungera ir den skitbra ..."

43:52 "Nu star den fortfarande i dollar."

[ Har sviart att uppticka dndringen. |

43:54 "Sa vi kor pa ..

43:59 "Dir fick jag upp vad de dir nere kostar."

[ Kollar pa impulskép-artiklarna.|

44:01 "Dir har de antagligen far upp det i listorna bakom va ..."

44:06 Jag pekar pa vart informationen finns efter att ha konstaterat att han inte hittade
informationen.

44:12 Jag fragar om funktionen igen.

44:14 "Den ar ju bra ... den dr kanon ju. Det innebdr att du slipper gbra den hir ungefir-
rikningen som jag gjorde pd 450 kronor."

44:33 "Sa det ar ju hur bra som helst."

44:34 Jag fragar hur lang tid han tror att det kommer ta innan han féir grejorna.

44:36 "Tid ... ja. Hir har de inte sagt nigonting om 24 timmar och ingenting sant."

44:43 "Men sjilv skulle jag rdkna med cirka en 14 dagar."

44:49 Bara for att det dr fran staterna siger jag.

44:50 "Ja, postgangen ... det skall vil med flyg eller bat 6ver si ... eller sa vintar de tills de fatt
ihop tre stycken bestillare och s skickar de dem tillammans."

44:59 Jag fragar hur han tror att han skulle fa betala f6r det hela.

45:06 "Ah, det ir ju kort det ocksa. Det har vi hir uppe. VISA bland annat."

[ Langst upp till hoger finns en liten VISA-ikon.|

45:14 Jag ber honom byta till BOL.

nn

BOL

45:45 “Har vi veckans basta. Det star pa svenska ... vilket ir alldeles underbart fo6r en som inte ar
sa duktig pa engelska. De andra gick dnda att ldsa. Fastin du inte dr sa javla duktig pa engelska
kan du ta dig fram pa det.”

46:00 "Hir har vi bécker ocksa. Tycker jag inte h6r hemma i musik."

46:07 Jag fragar vad han tycker om startsidan jamfort med de andra.

46:17 "Det skulle varit trevligare firger ... andra. Det ir litet tradigt med morkgront, ljusgront och
brandgult och gult."

46:29 "Hir har du ocksd "Bra att veta"".

46:31 "Betalningssitt ... mot faktura. 14 dagar f6r privatpersoner och 30 dagar for féretag. De
levererar bara till svenska adresser. "

46:44 "Bocker inom 5 dagar ... fraktkostnad idr 29 kronor per bestillningstillfalle."

46:53 Jag fragar om han uppskattar informationen.

46:54 "Ja, det dr ju bra att de har det. Hir stdr priser inklusive moms."

47:03 "En orderbekriftelse skickas inom 48 timmar via mail."

47:08 "Du fir den pa faktura ... den innebir att du kan ... du kan ju .. beh6ver du inte betala med
kort. Da far du det hem och betalar du nér du himtar ut det pa posten.”

47:18 Jag ber honom titta runt litet pa sidorna.

47:27 "Nagonstans hir uppe da ... skall vi gd in pa musik."

Han klickar pa fliken musik lingst upp.

47:31 "Hir har jag si att jag kan s6ka CD ... bok, men det var ju inte intressant. Artist/grupp.
Fritext ... ocksd bra."
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47:41 "Sa kan jag skriva dir vad jag vill ha ... "

47:43 Jag fragar hur han upplever mingden information pa den har sidan.

47:45 "Den dar ju littare f6r mig att forstd hdr. Det dr ju svenska, sa ddrfér blir den littare pa sa
satt."

47:53 Jag fragar om mingden information.

47:57 "Sa dr den vildigt dalig."

47:59 Skall det vara mer information fragar jag.

48:01 "Man vill ju kanske ha det. Hir star ju lite grann om Roxette, och sd litet om Titiyo ... vilket
i och for sig inte ér helt fel."

[ Befinner sig bland det redaktionella urvalet pa musiksidan.]

48:20 "Dir har du ju sa du kan ... hardrock, metall”

[ Klickar pa kategorin till vinster under "Hardrock & metall" |

48:23 "Sa far du upp litet blandade artister pd en skiva."

48:28 Jag fragar om det dr nagot som faller honom 1 smak.

48:32 "Det ir den dir ... hockey anthems 2. Visste inte om att de gjort en etta bara."

48:43 "Sen har vi WASP. Gamla goda 80-talare sen nir man sjilv var liten ... eller yngre."
48:51 "Sen har vi ett alternativ hir "Fler skivor""

[ Klickar pa underkategorin.]

48:55 "Det ir dd ocksa hardrock."

48:58 "Monsters of millenium .. hir du dd mycket att vilja pa."

[ Inne pa en sida som visar alla skivor i kategorin.|

49:03 "Se om vi kan fa lyssna pa nagonting ..."

49:08 "Se i fall vi hittar nagonting kul hér."

[ Scrollar ned i listan 6ver de presenterade skivorna.|

49:13 Jag fragar hur han tycker informationen ar sorterad.

49:16 "Den ir ju bra sa ... uppifran och ned."

48:18 Vad tycker du om informationen som finns pa varje rad.

49:21 "Den hade kunnat vara bittre, men hir stir ju pressland och s vidare ocksa. Sa det kan ju i
och for sig va vettigt att ha ... nir den slapps."

49:31 "Releasedatum .. det ar ju inte helt fel."

49:36 "Men det skulle legat i nummerord ... i bokstavsordning."

49:41 "Hir 4r M, D, B ... jivla salig ordning."

49:45 "Dir dr sd mycket rock och hdrdrock att de kunnat lagt det i bokstavsordning.”

49:51 "Fran A till W, eller O eller va fan det lingsta nu gar till."

49:56 "Vilket ir synd."

50:00 "I fall man g6t som sa hir ... man forsoker soka artist/grupp och skriver in kiss."

[ Han skriver in Kiss i den andra sékrutan som finns pa sidan. Det finns en lingst upp dir du
soker pa allt innehall, och en som han nu anvinder dér du soker pa innehallet i den aktuella
kategorin. |

50:07 "Se vad som hinder ..."

50:14 "S4 har jag fatt fram en Kiss-skiva ... en tll."

50:18 Jag fragar vad han tycker om att det inte finns bilder.

50:23 "Hir finns inga bilder sa ..."

50:28 "Men gir jag in och klickar pa dem, sd kan jag nog fi fram ... en bild."

[ Han klickar pd en skiva som heter "Hot in the shade" |

50:37 "Sa star hir leveranstid ... cirka 20 arbetsdagar ... bild saknas tyvirr."

50:43 "Men hir star vad den kostar ... du CD-faktan hir uppe."

[ Pekar pd 6vre hogra hornet.|

50:47 Jag fragar om han kan se vilka latar som finns med pa CD:n.

50:53 "Antal skivor, en. Format CD ... nej. Det kan du inte gora."
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50:59 "Det it ocksi ... men det kanske inte dr sadar jitteintressant. For gillar du Kiss, bestiller du
Kiss oavsett ... "Oh, den skivan saknar jag." "

51:12 Da fragar jag om fallet dr sa att du vet en lat men inte vilken skiva.

51:14 "Da kanske det kan vara simre. Da gar det antagligen att s6ka en lat hiruppe."

Pekar nu pé sokrutan lingst upp for hela siten. Finns bara den ocksa.

51:20 "Da tar vi lattext ... tar vi ...god was made for loving me."

[ Skriver in ordagrant sa utan citationstecken. Trycker pa Enter, och far inte upp nadgra traffar.]
51:56 "Nehe."

52:07 "Da4 hittar den ingenting dir. Den gav inga s6ksvar, sd har du da hir den avancerade ... som
du kan gi in och kolla pé istillet. San du ga in och se om den ir bittre ..."

[ Han klickar pa linken for avancerad s6kning. |

52:19 "Hir har vi avancerad musiksok ... hir har du en hel jivla lista fylld med grejor. P4 vad du
vill ha f6r nagonting."

52:27 Jag ber honom borja med Marvin Gaye-fragan.

52:33 "Artist/grupp ja ..."

[ Han gar upp till s6krutan och klickar ned "drop-downen" som det redan stér artist/grupp i. Gor
antagligen det for att verifiera att det inte finns nagot alternativ som passar hans sokning bittre. |
52:35 "Skriver vi Marvin Gaye."

[ Skriver Marvin gaye, utan citationstecken ock klickar pd knappen "S6k" med musen.]

53:24 "Och da har vi ... Gaye Marvin hir vet du ... ocksa en jivla massa med hans, sd fir du sitta
och .. glo som en dare."

53:27 Jag fragar hur han tycker att informationen presenteras.

53:38 "Nu har jag bara tagit han pa artist, si nu kommer allting upp med vad han har gjort ... och
det 4r ju mycket han har gjort."

53:49 "Men jag hittar den hir faktiskt ... nere pa sjitte plats."

[ Han klickar pa linken for skivan.]

53:54 "Bild saknas ddr ocksa ... vilket dr kass."

53:58 "Och jag har dn si linge inte hittat nanstans dir jag lyssna pa det."

54:03 Jag fragar vad han tycker om informationen som han fir om skivan.

54:07 "Jag tycker den ir javligt dalig ... pd denna hir .. pd denna siten."

54:15 "Det saknas ... du kan inte lyssna pd dem och se i fall du vill ha den. Du kan inte se vad det
ir fOr latar med ... och det dr negativt tycker jag."

54:28 "Det ir inte alls bra."

54:32 Och om du vill képa den, vad gor du da

54:34 "Ja, sd ligger vi den till varukorgen. D4 star det under pris dar. "

54:37 "Det dr ju ritt vettigt att det star under ... "

54:44 "S4 far vi se vad som hinder."

54:47 "Din varukorg innehaller. Visa."

[ Han klickar pa den knappen och hamnar saledes i varukorgen. |

54:51 "Skall man behéva gi in och kolla upp sant ocksa."

54:53 "Marvin Gaye. Forfattare, artist ... typ CD ... 244."

54:59 "Fraktkostnad 29. 500!? Det dir maste vara nigonting fel."

[ Nir han klickade innan pa varukorgen fick han ingen direkt feedback pa att han hade klickat pa
knappen, och sdledes klickade han tva ganger pa den. Det hela resulterade i att han fick tva
instanser av varan i varukorgen.|

55:09 "Helt klart dr ddr nagonting fel."

55:12 Jag fragar honom varfor han tror att det har blivit nagot fel.

55:17 "Varfor?"

55:20 Varfor har du fatt tva stycken istillet for en fragar jag.

55:26 "Antagligen har jag dubbelklickat nigonstans."

55:30 "Helt klart."
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55:32 Jag forklarar att det inte spelar nagon roll om det ligger kvar i varukorgen, och direfter ber
jag honom ge sig vidare till nasta uppgift.

55:41 "Da gar vi in pa fOrfattare. Nu dr jag inne pd bok helt plétsligt ... far ga 6ver till musik igen.
Sen gar den over till bocker och lagger sig, det ér inte bra heller. Du vet folk nir de letar ... de
letar efter en skiva, och sd dr de kvar i bocker och sa hittar de ingenting och blir vansinniga och sa
gar de ut darifran."

[ S6krutan aterstalls till Bocker ndr man gar in i varukorgen. Den borde vara synkad med den
kategori som du senast befann dig i. Det hela resulterar i att han klickar pa fliken f6r musik.]
56:06 "Gar vi in pa lattitel ocksa black planet."

[ Skriver Black planet utan citationstecken och klickar pa sokknappen. |

56:20 "Fir vi se vad jag fa upp pa den hir ... jag far upp Public Enemy och Sisters of Mercy. Nu
kan jag inte ta reda pa om det dr Sisters of Mercy jag letar efter, eller inte."

[ Nir han sedan soker pa Black Planet far han heller inte upp vad han har fatt triff pa. Artisten
och skivan visas pa triffsidan med inte laten. Det édr ju den man fatt traff pa. Tack vare att han
visste att det var Sisters kan han 16sa det, och ga in pa den artisten. De borde ha det som de har
pa CDNOW tycker jag.]

56:33 "Men jag kan inte hora ifall det dr de eller inte eftersom det inte finns ndgonstans jag kan
lyssna."

56:41 "Men dir va omslag pa den. 180 kronor, det dr ett javla révarpris."”

56:49 "Latlista hade vi pa denna hir ... och det gar inte att klicka pa dem heller tydligen. Vilket ar
kasst. "

57:03 "Ocksa star dir ... upplagt pa CD ocksd."

57:15 "Men den var inte bra alls."

57:18 Var de andra bittre fragar jag.

57:19 "De andra var bittre. Du kunde lyssna pa skivan, och oavsett vilken skiva du gick in pa fick
du upp listor pa vilka latar som fanns med och allting."

57:28 "Men detta kan vara en relativt ny site, sa de har inte hunnit komma s langt. Sa det kan
vara si att den ligger infér upparbetning.”

57:36 "Den ir kanske ett 4r gammal och har inte hunnit komma si langt."

57:39 "Och sen ldgg i varukorgen. D4 maste jag gd ned 1 "Visa" igen, vilket ér javligt kass for det
skall komma upp direkt nir du bestillt. Och da skall du fa upp pris och allting sant."

[ Han klickar nu pé linken dir det stir "Visa". |

57:51 Jag fragar om jazzskivan nu.

57:52 "Japp."

57:55 "Da fir du g4 in pa musik igen."

[ Klyddig sida. Han klickar pa fliken som heter Musik, och direfter pa linken till kategorin jazz.
Moijligtvis dr identiteten mellan huvudsidan f6r musik och underkategorierna litet for lika. Kanske
idé att fargkoda dem? |

57:57 "Har du gatt in pd musik en gang skall du stanna kvar dar."

58:00 "Dir skall vara en f6r bocker och en f6r musik. Tidsmissigt sett, sa du slipper hoppa
tillbaka hela tiden."

58:10 "Hir har vi ocksa litet Jazz, och dir vara bara dem ..."

[ Han tittar igenom det redaktionella urvalet av skivor. |

58:17 "Dir har vi ndgonting pa svenska."

[ Langst uppe till hoger finns en skiva med en svensk titel och kortare ingress till skivan.]

58:25 "Vi kan ga in pa fler skivor."

58:33 "Och da har vi fitt upp en hel bunke hir ... de borjar pa B, E ... en jivla oordning hir
ocksa. Vilket innebir att man inte har tid eller ids att ga igenom det. Sen kan du inte lyssna
heller."

58:48 "Dirfor dr det svart att veta ifall det dr bra eller daligt .. eller riktigt daligt."

58:58 "Hir kommer inte upp nigonting. Kommer bara upp leveranstid. 10 dagar. Releasedatum."
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[ Han klickar pa en skiva som heter "Last Stop".]

59:02 "Pressad i Sverige. Ingenting om litar som finns med, bild saknas. Kass."

59:12 "Vilket gor det till vildigt intetsigande. En skiva ... den saknar helt identitet. Vilket gor att
den inte dr intressant att kopa for den som fyller ar. Men om man i alla fall kunde fa .. "

[ Klickar runt pa flera olika skivor frin listan som finns under "Fler skivor.". Det saknas bild och
latlista pa alla de han tar upp. |

59:34 "Det saknas nog pa de flesta hir."

59:37 "Jag har provar pa tre utav x antal mojliga."

59:43 "Till och med péd Louis Armstrong saknas det bild. Det ar kass ... det ar riktigt daligt."
59:54 "Testar vi en svensk och ser vad som hinder med den."

[ Klickar pa en skiva med Monica Zetterlund.]

59:58 " Ddrhar vi latlista ... fick jag faktiskt upp.”

1:00:03 "Men ingen bild ... men latlistan kan hjalpa till att ... "Den dar kinner jag igen ... och den
dir laten later rolig." "

1:00:10 Skulle du velat ha méjlighet att lyssna pa musiken fragar jag.

1:00:22 "Ja, det hade jag girna velat ha."

1:00:28 "Det kanske jag vill ha .. men det stir ingenstans hur man skall bira sig 4t."

1:00:32 "Men da kor jag pa den hir ... den dr svensk. Jazz ... och den ir pa svenska."

1:00:43 "Och det bara dr den liten man dr intresserad av ... och darfér képer man den till
honom."

1:00:52 "Sa ligger vi den till bokpaketet."

1:00:57 "Och sa far man visa igen, och det dr kasst!"

1:01:00 "Da har du kommit upp i en summa pa 789 kronor. Svenska. Och det ar ett jivla
révarpris, for tre skivor."

1:01:10 Jag fragar om han kan ta reda pa leveranstiden.

1:01:14 "Ja, det stod ju pa skivorna att nan skulle ta 5 dagar, och nagon skulle ta 10 dagar. Sd star
dar 10 dagar och jag har bestillt en skiva som tar fem, da kommer den inte forrin 10-11 dagar
indd."

1:01:25 Jag sager till honom att man inte kan se pa de olika skivorna i varukorgen hur ling tid det
skall ta.

1:01:29 "Nej, det gér man inte." | Det dr daligt att man inte kan se ungefirliga leveranstider pa
skivorna i varukorgen. Man far ga tillbaka till de enskilda. |

1:01:44 "Men det har du ju forvisso nir du gir in och tittar. Da stir det 5 dagar, eller 10 dagar. Si
var dir ndgon med 20 arbetsdagar ... det var alldeles f6r lang tid f6r att skicka dem inom Sverige."
1:01:50 Jag fragar hur han skulle betala for det hela.

1:01:58 "Ja, det var faktura. Darfor dr det vettigt att det star i borjan. Det underlittar valdigt
mycket f6r dig som person."

[ Kanske bra att ha "Bra att veta" rutan i varukorgen ocksar |

7.6.3 Transkribering av videoupptagning med testperson 3
Amazon

0:52 “Forsta intrycket dr att det dr ganska snygg sida.”

1:11 “Diir har vi en sadan indelning igen. Forst ar inte vitsen med att ha en 6vre meny och en
sidomeny.”

[ Refererar till toppnavigering och kolumnen till vinster innehaller samma kategorier |

1:37 “Amazon .. jag vet inte ens vad de sdljer. Sant som har med media att gora.”

2:03 “Software, kids, gifts ... jaha, det 4r ju samma.”
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[ Kommentar till kategorierna i mittenkolumnen den hir gingen. Sammanfaller med de andra
kategorierna.|

2:22 “Det hir ir sana sidor som jag aldrig dr inne pa, eftersom jag tillh6r den minoritet méanniskor
som inte har en stereo. Jag har inte en skiva.”

2:39 Jag ber henne borja med forsta uppgiften.

2:50 Klickar pa fliken "Music" i toppnavigeringen.

3:01 Viljer "Search"-rutan uppe till vinster. Finns en tillhérande "Drop-down"-meny dir som
hon 6ppnar och bestimmer sig for att séka under "Popular Music".

3:09 Bérjar skriva in i textfiltet. Skriver "Gaye" och klickar pa Enter.

3:09 Internet Explorer funktion som kallas "Auto Complete" kors igang.

3:15 Jag ber henne trycka "No" i dialogrutan som uppenbarar sig.

3:24 Hittar den aktuella skivan i listan som presenteras, varpa hon undrar vad hon skulle gora
med den.

3:31 Forsok hitta den och kopa den, varpa hon siger hon antagligen skall klicka pa den.

3:33 “Den kostar 14.99”

3:38 "See larger Photo"

3:40 "On-line review"

3:42 "Add to my wish-list”

3:44 Jag ber henne kommentera pa den information som hon ser pa sidan.

3:55 “Jag kanske skulle vilja se vem som producerat den.”

3:58 "Brukar inte folk vara intresserade av sint?"

4:01 "Jag vet inte, men folk brukar snacka om producent och sant"

[ Pa sidan som den presenteras ser man inte vilka later som dr med direkt heller. Borde flytta upp
sa pass central information sa att man ser den.|

4:08 "Om jag nu skulle vara intresserad av musik kanske jag skulle vilja veta vem kompade."

4:18 "Vem har skrivit latarna?"

4:25 "Det forutsitter vildigt mycket att folk vet precis vad de vill ha"

4:31 "Det finns i och f6r sig om Marvin Gaye, men det finns inget om plattan."

[ Med Marvin Gaye menar hon den link ovan fotot pa konvolutet som leder till hans alster.
Information om plattan finns lingre ned pa sidan. |

4:41 "On-line review" och "share your thoughts with others" tolkar hon inte som information om
skivan utan hir ligger man in omdémen for skivan.

4:45 "Jo men, hir finns det "Reviews", "Customer reviews", "E-mail this album...
[ Tittar pa Rutan uppe till vinster som heter "Album info" |

4:53 Klickar pa linken som heter "E-mail friend about this album", och hamnar pad en sida dir
man kan tipsa en vin om skivan. Det forvianade henne att hon hamnade dir, varpa jag fragar vad
hon férvintade hon skulle finna dar.

5:00 “Jag klickade hir pa “this album” .

[ Hon gar tillbaka till sidan med skivan "What's going on" och pekar pa att "E-mail friend about
this album" dr radbruten mitt i meningen dar "E-mail friend about" stir pa férsta raden och
sedan stir det "this album" pa nista. Det styrks ocksé av att det var just pd den delen av
meningen som hon klickade innan.]

5:19 "Reviews" vad kan det vara?

5:23 "Ja, just det. Det dr bara reviews". Hon far upp en review som placeras lingst upp.

[ Samma information finna litet lingre ned pa sidan om man scrollar ned. Litet lyckligt att de
flyttar upp informationen, istallet for att sitta ett "anchor" som hoppar ned i texten. Det skulle ge
signalen till anvindaren att det fanns mer information lingre ned." |

5:25 Hon klickar tillbaka till sidan med information om skivan genom att klicka pa "Back"-
knappen i webbldsaren.

5:35 "Listen to sample"

5:37 "Men den hir ir helt musikinriktad?"

nn
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5:38 Jag svarar att de séljer allt méjligt.

5:40 "Jo, men jag menar sjilv infon. Det handlar mest om musiken, och inte sa mycket data runt
omkring". 5:42 Det dr ritt menar jag. [ Beror pa att hon inte scrollat ned for att se all den Svriga
informationen som finns om skivan lingre ned. |

5:51 "Vill du att jag skall surfa runt mer hir frigar hon?".

5:55 Jag sager at henne att tinka om han skulle tittat runt mer om hon suttit ensam. Hon tittar
litet mer pa sidan.

0:07 “Forutsittningen var en bra skiva som en vin tipsat om. Antagligen skulle jag velat lyssna pa
den.” Hon borjar leta efter ett stille att lyssna pa skivan.

0:32 “Dir star det ju ... "Listen to samples" ”

6:37 "Det vill jag ju da, for jag har ju tydligen inte hért den". Hon klickar pa linken "What's going
on".

[ Jag tror inte hon klickar ordentligt sa spelaren startar inte.]

0:47 Jag ber henne ta upp volymen pa hogtalarna litet.

0:57 Jag ber henne klicka igen.

0:58 Musiken bérjar spela i hégtalarna.

7:08 "Ar det hela lingden pa snutten?"

7:09 Ja, svarar jag

7:10 "Det dr daligt alltsa"

7:11 "Jag vill ju ha hela laten"

7:18 "Definitivt negativt"

7:28 Musiken tystnar

7:28 "Fast det dr vil bara till f6r att man skall identifiera den d4."

7:30 "Kan det ha upphovsrittsliga skal?"

7:34 Ja, svarar jag.

7:39 Jag fragar om hon kinner till formatet RA.

7:44 “Jag har hort talas om det, men sist jag anvande det sag det nog inte ut sa hir.”

7:53 Jag ber henne stinga ned RA-spelaren som dr uppe.

7:55 Hon ser inte nedstingningskrysset som dr nedfillt eftersom hon forst inte har pekaren 6ver
spelaren, men hittar den direkt efter det att hon f6r in pekaren 6ver spelaren.

[ Spelarens granssnitt paverkar ocksa |

8:00 Jag fragar vart hon skulle klicka om hon skulle vilja képa den hir skivan.

8:10 Hon hittar en link som heter "Add to shoppingbasket"

8:11 Hon klickar pa den knappen

8:15 “Sign in to see your shoppingbasket.”

[ Det verkar som om henne uppmairksamhet dras mot text som stir understruken som linkar. |
8:24 Jag fragar om hon vet vad hon fick upp nu. Tar en liten stund f6r mig att fortydliga fragan.
8:39 “Jag har hamnat i shoppingkorgen.”

8:44 Jag siger att jag var nyfiken att veta om hon forstod det.

8:48 "Det vet jag for att det stod det att det 4r."

[ Det ar viktigt att texten "shopping basket" framhivs pa den sida som dyker upp, sa att man
fortar att det dr ddr man hamnat. |

8:51 “Det ir konstigt att jag har en shopping-korg eftersom jag inte dr nagon dn. Men det dr
mycket mojligt att man kan ha det da, och att man ange det efterat.”

[ Jag tolkar det som att hon inte har ett konto én. |

8:57 “If you change your quantities, please press this button to "Update™”

9:03 "Finns det nagot lingre ned? Buy, eller nat2". [Verkar som om hon letar efter en knapp eller
link som heter "buy". Det uttrycks hos Amazon med "Proceed to check-out". Kanske den
knappen hamnar litet i skymundan? Plus att den kanske inte skall ligga 6ver? Men da kan den
forsvinna om listan 4r vildigt lang. |
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9:11 "Continue"

9:16 "Save for later", "Delete"

9:20 "Men om jag nu bara vill k6pa den hdr?"

[ Hon hittar inte till linken som skall leda henne till att betala kalaset. |

9:21 Men nu ligger den i varukorgen siger jag

9:23 "Men om jag nu vill képa den, sd borde det finnas nidgot som heter "Buy"?"

9:29 Jag fragar om hon ser nagot som indikerar det

9:37 "Proceed to check-out"

[ Hon rycker litet pa ndsan och undrar om ordvalet. |

9:45 "Det ir ju mer utloggning och sa dir" sidger hon. "Pa hotell s checkar man ut och betalar
och sa".

9:52 Jag ber henne inte klicka pa check-outen utan ber henne klicka pa knappen "Continue
shopping"

9:55 Hon liser instruktionen for nista uppgift.

10:04 “Jag skall hitta en lat som heter Black planet. Vilken dr bist att soka da par Planet kanske?"
10:06 "QuickSearch" ser hon pa varukorgssidan. Hon kollar igenom drop-downen och "Popular
music" verkar vara den som passar bist.

10:19 Hon skriver "Planet" och séker pa det.

[ Olyckligt att de har en sa otydlig s6kfunktion. Kanske de borde anvinda en search som liknar
BOL:s?]

10:25 Jag fragar varfor hon sékte just pa ordet "Planet"

10:27 “Dirfor att det dr sndvare dn "black" “menar hon

[ Det betyder att hon uppfattade som att man skulle skriva i endast en, och inte tva. |

10:30 Jag fragar vad hon tror skulle hint om hon skrivit bada

10:31 "Jag vet ju inte riktigt hur de gor. Jag vet alltsd inte vad de har fér soksystem dir. Ar det
plus eller plus plus .. far jag med alla "black" och alla "planet"?”

[ Tyder pé en viss osikerhet i anvindandet av textrutor med tanke pa att méanga r vana vid att
s6kmotorer har en viss s6ksyntax. |

10:52 “Jag brukar alltid prova med det ena.”

11:01 Hon bérjar ldsa igenom listan en stund och efter 10 sekunder konstaterar hon att det inte
finns dar.

11:11 "Top matches", "Full results" "First 50 of 498 items are shown below"

11:15 Jag fragar hur hon skulle géra om hon skulle vilja sniva ned antalet triffar

11:20 "Jag skulle vilja veta ... hos AltaVista anvinder jag fnuttar och sant dir ..., men jag vet inte
om det funkar hir men vi kan ju prova"

11:31 Hon skriver in i rutan med citationstecken kring Black Planet -> "Black Planet" och klickar
pa Enter.

11:37 “Det hir med stor och liten bokstav. Hur mycket bryr de sig om det?”

11:47 "Fear of a black planet". Skivans titel och artisten presenteras.

11:52 "Seven items"

11:52 Jag fragar om hon forstar vad det dr hon fatt triffar i nir hon sékte som hon gjorde hiir.
12:07 "Jag bara tog for givet att det var laad...."

12:10 "Diir skall ju finnas allting med. Fér- och efternamn pa artisten, litnamn ... namn pa
skivorna ... rubbet".

12:25 "By Public Enemy. By, by, by, by ... jag har alltsd bara skivhamn hér?"

12:34 Jag fragar vad hon kinner in f6r det

12:37 “Det ér snett ... jittesne, for jag vill verkligen ha den har skivan.”

12:49 Jag siger till henne att hon nu inte fatt upp nagon uppgift om litens namn. Dirfor fragar
jag henne om hon ser nagon mojlighet att fa upp den hir informationen.

13:00 "Vad dr det hir da?" . Nu klickar hon pa "drop-downen" till héger som innehiller de olika
kategorierna.
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13:05 "All music styles ... Jag vet inte vad det ir for slags musik."

13:13 "En lat pa radio" ...

[ Jag sdger att det 4r rock (jag tror inte det kommer spela nigon roll for det lir vara omojligt att
hitta den vare sig man vet det eller inte) |

13:15 "Om vi sager att den ar rock”

13:17 "Men da skulle jag ga in hir och se ... vad de har dér". Hon klickar pa kategorin "Rock" och
hamnar i den kategorin.

13:30 "Browse rock ... Compilations ... Classic ... Metal."

13:40 "Jaha, men det verkar ju inte ... Det dr sdnt hir som gor mig sd himla sne .. Internet alltsd ...
alla tinker olika, det finns inget som ar standard"

[ Hon tappar lugnet och blir — helt férstaeligt — frustrerad. |

14:00 "I ett sint hdr lige hade jag tappat intresset direkt"

[ Saledes lyckas hon inte slutféra uppgiften som jag skrivit den. Samma sak hinder sen med
testperson 4. Amazon har saledes den simsta funktionaliteten, eftersom den inte gar att slutfora. |
14:05 Jag ber henne ga vidare till nista fraga, och hon liser igenom instruktionen.

14:20 “Skall jag ligga den hir andra till varukorgen?”

14:22 Det kan hon inte svarar jag

14:26 “Ja just det ... jag hittade ju inte den.”

14:30 "Jag vill ha jazz, det sag jag nyss att jag hade har ...".

[ Hon ér fortfarande kvar i Rockkategorin, och gar upp till snabbvals-"drop-downen" och hittar
Jazz omedelbart dir. |

14:42 "Bra jazzskiva ... hmm"

14:44 “Det ir en sak som irriterar. Varfor skall jag behéva trycka pa "Go" till héger om filtet?”
[ Jag kan hélla med, fast 4 andra sidan tror jag att man nog mera uppskattar att ha kontroll Gver
navigationen.]

15:01 "Jag vet inget om jazz, utan jag forsoka hitta en bra skiva ..."

15:20 "Tidigt jazz-freak dr det!"

[ Det tar en stund att fundera vilket tyder pa att hon antagligen ligger upp nagon slags strategi
eller kriterier for vad hon skall s6ka efter.]

15:22 "Nej, Swing dr roligt!"

15:27 "Browse Swing"

15:31 "Jag vet att det 4r Swing, men ..."

15:35 "New releases", "8 items under 8£". Hon scrollar ned pa sidan.

15:45 Hon grinar litet pa ansiktet, och sdger direfter "Nu kdnner bara sadir ... jahal"

[ Antagligen tréttar det ut henne att det 4r si mycket information. Ar det fér mycket information?
]

15:58 "Antagligen hade jag valt att g in pd bestsellers for jag har ingen aning ...". Hon klickar pa
den.

[ Ndr man kidnner sig litet uppgiven, letar man efter "nédutgangar” ... ord som kan hjilpa en nir
man kort fast.

16:09 "Sa far jag vil lyssna da ..."

[ Hir skulle det varit bra om de hade haft san hogtalare som indikerar att hiar kan du lyssna.]
16:16 "Best of Glenn Miller ... den tar vi"

[ Viljer naturligtvis ett namn hon kinner igen. |

16:26 "Track listing ... jaha ... inga linkar!"

[ Refererar till franvaron av lyssningslidnkar.|

16:30 Jag fragar vad hon tycker om det.

16:33 "Ja det klart jag vill ha det, annars kdper jag ju inte det, om jag inte vet exakt vad jag vill
ha."

16:40 Sa ir ju inte fallet har sdger ja, varpa hon svarar att det star ju faktiskt med 1
forutsittningarna.
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16:46 Jag siger att jag medvetet valt den kategorin for att det inte dr s manga som kan sa mycket
om Jazz.

16:53 "Nihh ..." svarar hon

16:59 Jag ber henne fortsitta hirifran, och hitta en annan skiva inom Jazz.

17:02 "Hitta en annan skiva? Jaha, du menar nu nir jag inte kunde lyssna? Ok ..."

17:05 Precis svarar jag, och du vill ju girna kopa den hir skivan till din gode vin.

17:11 "Jag ser pa ett par till och ser om det finns linkar ddr som man kan lyssna". Hon gir
tillbaka till sidan med bestsellers och klickar pa skivan under Glenn Miller.

17:18 "Listen to Samples star det dar ..."

17:19 "Det funkar ju ...". Det finns ljudklipp pa den hir sidan.

17:21 "Vissa av dem i alla fall ... disc 1"

17:24 "I saw Stars". Hon klickar pé ljudklippslinken dit. RA-player startas.

17:34 Musiken startar.

17:55 Jag fragar om hennes Jazzvin hade gillat den har skivan, och hon svarar att det tror hon.
17:57 "Det dr precis vad hon vill ha."

18:03 Jag fragar vad hon skulle géra om hon skulle vilja ligga den hir till varukorgen, vad skulle
hon gora dar

18:06 "Add to my Wish-list ... jag har f6r mig ..."

[ Syns tydligare 4in den andra |

18:11 "Add to my shopping-basket". Klickar pa den knappen.

18:15 "Nu har jag tva skivor dar"

18:20 Jag ber henne ta reda pa hur mycket hon skall betala, och hur ling leveranstiden ar.
18:20 "Betala dr inga problem ... det dr bara att ldsa pa summering."

18:37 "Du sa innan att det var proceed to check-out".

18:42 Jag fragar om hon ser hur ling tid det kommer att ta.

18:55 Hon bérjar séka pa skdrmen, och hittar till slut "Rates & Policies" och klickar pa den.

[ Hon missar leveranstiden i infot pa skivorna.]

19:10 Hon laser igenom informationen pa sidan, men tycks inte hitta ndgot av intresse.

19:23 Hon hittar en link som heter "How long will it take?"

(Kanske battre att flytta den till infot pa skivan?)

19:37 "Royal mail ... delivery time ... vi tar inget ansvar."

19:45 “Har de det inne kommer det snabbat, och har de det inte inne kommer det ta lingre tid.”
19:50 Jag fragar hur hon tror att hon skull betala for kalaset. PG, BG ... betalkort

19:58 "Jag hade fortsatt vidare och sett vad de hade for alternativ" svarar hon.

CDNOW

20:24 "Den var ju ganska lik."

20:26 "Fast den andra var mer klassiskt snygg"

[ Refererar tillbaka till Amazon. |

20:34 Jag fragar om hon varit inne pa denna sida tidigare, och hon svarar att det har hon inte.
20:41 "Fast det ar ju valdigt likt alltsa"

20:46 Jag fragar vad som kinns likt.

20:47 "Det ir fargvalet, det 4r blitt och gult hir ocksd."

20:49 "Fast det dr inte si stilrent”

20:55 "Det ir litet murrigare”

21:23 "Hmm .. de har en annan indelning hir"

21:30 "Och downloads, det hade de inte pa den andra. Eller hade de det?"
[ Hir pekar hon pa de linkar som finns precis under s6krutan lingst upp.|
21:40 "Det var Marvin Gaye ja ..."

21:42 "Search by artist ... ja se dir, det fanns det inte pa den andra ..."
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21:47 Hon botjar skriva in "Gaye" men dndrar till "Matvin Gaye" i s6krutan. Hon klickar inte pa
Enter, utan klickar pa "Go" till h6ger om filtet.

22:03 Jag ber henne reflektera 6ver sidan och att det ar fritt fram att jimféra denna sida med
Amazon.

22:16 Jag fragar hur hon tycker informationen pa triffsidan ar strukturerad

22:20 "Hmmm ... och vilken massa skivor han har gjort."

22:24 "47 stycken dll ..."

22:28 "Da har jag alla albumen dar."

22:31 Jag fragar vad hon tycker om att de har lagt informationen fran vinster till hoger.

22:36 "Alltsa jag hade inte gjort sd, men det ju av utrymmesskal som de har gjort sd hir ...
reducerande ja"

22:43 "Men jag vill girna ha det uppspaltat sadir ... under vartannat."

[ Tittar pa skirmen granskande en stund. |

22:58 "Det ir ju aldrig bra att sd bred information som de har hir ..."

23:04 "Jag skulle vilja haft det mer ..."

[ Gestikulerar med hinderna och antyder att hon skulle velat ha kolumner istallet. Nu finns det
ingen kolumnindelning alls.]

23:10 "De hir 14 centimetrarna ... det 6verskrider de ganska mycket"

[Vet inte riktigt vad hon menar hir.]

23:22 "Skivan heter Whats' going on ... "

23:27 "DeLuxe edition ..."

23:30 Jag sdger att det gar bra att ta den.

23:32 "2 CD-set ..." sdger hon.

[ Det ar slutet av rubriken som hon sdger hogt direkt. |

23:37 Jag ber henne hoppa tillbaka ett steg, och titta pa listan med soktriffar igen. Det gér hon
och klickar darefter pa linken till de 47 andra skivorna som han har gjort.

23:46 "Ohh, det tog en stund ..."

[ Tog en stund innan sidan laddades in.]

24:04 "Det var tur den kom dir, f6r det finns en grins for hur linge man ..."

24:09 "Advance orders"

[ Ligger precis i linje med min iakttagelse att man forst tittar litet till vinster om mitten. |

24:11 "Albums ... adults only"

24:14 "Vad var det vi sa att den hette nu ... What's going on ... "

24:21 "Eller, vad har de har ..."

24:24 "Var ... jaha, det var import albums"

[ Det finns tva kolumner staplade pa varandra, och hon reagerar 6ver det plotsliga bytet. |
24:28 "Dir har vi What's going on"

24:32 "Och dir ser vi CD och Tape"

24:42 Jag fragar vad hon tycker om strukturen pa sidan nu, dvs. hur de presenterar informationen
hir. Nu nir du klickade pd "Plus 47 other items"

24:40 "Ja, det hir var ju mycket bittre ..."

24:44 "Bokstavsordning ... det hade iofs inte varit s dumt om de sorterat pa artal istillet"

[ Kanske idé att ha en sorteringslista a 1a Outlook, dir man kan klicka pa vilken rubrik man vill
sortera informationen pa.|

24:59 "Och det dr bra att det star vilka olika format som jag kan skivan pa."

25:02 "Och dollar ricker ju"

25:05 Jag ber henne vilja skivan som heter What's going on, och jag ber henne jaimféra sidan som
hon fick upp pa Amazon med denna.

25:15 "CD/Tape ... Add to cart"

25:19 "Jag antar att det 4r nagon slags shoppingvagn"

25:21 "S4 vill jag ha den pa CD. Ar det Ok?" frigar hon. Det gir bra svarar jag.
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25:31 "Jag tycker det dr konstigt att de inte ligger skivan som en link"

[ Bilden av omslaget ér ingen link, vilket hon inte tycker om.]

25:41 "See what other customers that bought this album liked ... Ja det intresserar ju mig
jattemycket."

[ Ironi. |

25:47 Jag fragar om hon tycker det.

25:48 "Nej, jag var jitteironisk"

25:55 "I och f6r sig det skulle ju kunna ge idéer ...
26:01 "Biography, credits ..."

26:05 Jag ber henne scrolla ned pa sidan for att se vad hon har for information dar.

26:10 "Listen before you buy"

26:15 Jag fragar henne om hon forstir vad de olika formaten Real Audio, Windows Media och
MPEG betyder.

26:25 "Jag dr sa jdvla dalig pa sana hir funktioner ... ehh hmm .. vilket innebir att det tar ..."
26:43 "Men det skall ju inte ha med snabbhet att géra de hir tre olika ..."

26:57 "Det enda som jag ser ir nedladdning da ..."

27:01 "Men det stir att jag far lyssna pa den innan jag koper den"

[ Antagligen tolkar hon det som om hon kan ladda ned hela laten. Vilket hon tycker dr konstigt
eftersom hon inte betalt f6r den. |

27:03 “Kan man ladda ned det hir?”. Jag ber henne prova.

27:08 Hon klickar pé linken dir det stir "MPEG" under liten "What's going on". RA-player
startar eftersom den ér associerad med MPEG.

27:11 Musiken borjar spela 1 hogtalarna.

27:16 "Men herregud va dilig jag ir ... jag maste kunna ..."

27:26 "Vad hinder om jag laddar ned den hir?". Hon stinger ned spelaren, och vinterklickar igen
... RA-spelaren 6ppnar igen och hon stanger ned direkt igen. Darefter hégerklickar hon pa
MPEG och viljer "Spara som ..."

27:41 "Save target as ...", "Javisst!"

27:42 "Cancel da"

27:44 Jag ber henne scrolla ned pa sidan, for att se vilken typ information hon finner dar.

27:57 “Label ... Remastered ...Vad nu det betyder?”

28:08 Hon frigar om jag ir intresserad av musik med tanke pa att hon tycker det verkar finnas
mycket information som inte dr sa relevant pa sidan. Blir en liten “avstickare”.

28:41 Jag fragar vad hon skall géra om hon vill ligga den hir skivan till korgen. Vart skulle hon
klicka da?

28:46 "Add to Cart antar jag att det ar"

28:49 "Inte for att jag vet vad Cart betyder ... men jo, det dr vél 4n sin hir man har pa ..."

[ Visar med hinderna att det dr en kundvagn.]

29:01 "What's going on ... jag har dollarna ..."

29:04 "Oh, titta ... In stock ... order sent within 3 business days."

29:09 "US Postal services ..."

29:10 "Hir far jag bittre information pd en gang bara"

29:13 Jag ber henne titta runt pa den har sidan.

29:22 "Steel CD Case ... Case stir det"

[ Ser "teaset"-varorna pa sidan. |

29:25 "Sade ... Gladys Knight"

29:34 "Add Items , ja ja ... det dr vil ndgot de antagit f6r min profil att jag vill ha"

29:44 "Det ir nog smatrt ... tror jag!"

29:57 "Ahh, jag ir inte helt emot det dnda ..."

30:03 "Currency ... jag kan omvandla da antar jag .. pa nagot satt"
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30:08 "Men jag forstar inte riktigt ...". Hon gir in under drop-down menyn och viljer svenska
kronor.

30:12 "Omvandla den képsumma jag har ... det star inte ..."

[ Hon tittar en lang stund pé skiarmen. Tror hon letar efter svenska belopp.]

30:25 "Dir fick jag det i SEK, men inte den ... och inte dem"

30:31 "Jag fick extra-varorna i SEK"

30:34 "Javisst, det dr jittebra men det 4r dumt att inte ha det p4 allihopa.”

[ Det ges dalig feedback om vart man dndrat pa uppgifterna. Ligger i skymundan.]

30:40 Jag ber henne fortsitta med nista s6kuppgift efter detta

30:44 "Just det! Vi skulle ha "Black Planet""

30:47 "Artist, album, songtitle ...". Hon viljer "Song title"

30:53 Hon skriver in "Black Planet". Inga citationstecken pd inmatningen. Avslutar med Enter.
31:07 "Men titta, har fanns den!"

31:10 Jag forklarar for henne att det var Sisters of Mercy som jag hade tinkt. Jag siger det
eftersom det finns en annan lit med samma namn av en annan artist.

31:13 Jag fragar vad hon tycker om den information som presenteras hitr.

31:18 "Det ir just det att jag kan vilja hir ... pa det andra fick jag inte ens upp det. Det it vil ok
att man inte far upp sektionen, men den sokte ju inte ens pa det. Det dr ju skitdaligt ..."

31:31 Jag fragar vad hon far upp hir istillet

31:39 "Jag far ju upp artisten, skivan och singen ... rubbet!"

31:44 "Det ir klart mycket battre!"

31:51 Jag ber henne ta reda pa om det var den hir liten hon horde pa radio. Vad skall hon goéra
dar

31:55 "Jag kan tydligen inte lyssna hir, men jag kan klicka pa albumet och se om det finns ndgon
link datr"

[Hon klickar pa albumet.]

32:06 "Black planet"

[ Soker pa sidan |

32:12 Klickar pa RA-linken under laten Black Planet

32:15 "Nu dr jag osiker hir ... riknar den ner?"

[ RA-spelaren buffrar information.]

32:19 Musiken boérjar spela

32:24 Jag sdger till henne att det var den laten hon hérde pé radion.

32:35 "Ja, det var det! ... och si skall jag hitta den och kdpa den". Hon stinger ned RA-spelaren.
32:41 "And I want to buy it ..."

32:44 "Add to cart CD"

32:48 "Och di borde jag ha tvé stycken dir"

32:52 "Jag har subtotalen"

32:53 "Tittal Hir foljer det med"

[ Hon hittar att subtotalen angets i svenska kronor ocksa. |

32:57 "For estimation purposes ... SEK ... you will be billed in US Dollars ... shipping and tax not
included. Det stod inte pa den andra va?"

33:03 Nej, svarar jag.

33:07 “Den ir alltsa mycket mer serids den hir sidan.”

33:12 Jag sdger till henne att de svenska beloppen stod dér innan ocksa

33:18 "Nej, det stod sikert".

33:27 "Det ir ju ocksa det dir ... vilken information ér relevant f6r vem?"

33:24 "Sen var det jazzen da"

33:34 "Jazz, jazz, jazz ... artist"

33:41 "Vad kan vi s6ka mer pa hir? ... Video titles ...”

[ Kollar pa drop-down-séken lingst upp.]
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33:45 "Jag kan alltsd inte s6ka pa genre hir ..."

33:54 "Nu vill jag komma tillbaka till den ddr gamla listan som jag hade fran bérjan."

[ Hon borjar leta efter nagot som indikerar att hon kan komma tillbaka till forstasidan.]

34:05 Hon klickar p4 fliken "Music" och kommer ritt.

[ Tar ganska lang stund innan hon hittar den linken.]

34:12 "Jazz". Hon hittar direkt kategorin "Jazz" och klickar pa den.

34:20 "Det ir alltid bra nir det finns en san dir home, men det fanns vil ingen."

34:26 "Och nu skall jag leta Jazz hir."

34:28 "New releases ... bla bla."

34:36 "Hmmm ... Jazzfestival"

34:50 Jag fragar vad hon tycker om informationen hir. [ Jag far intrycket att hon inte riktigt vet
vart hon skall fokusera blicken eftersom det dr sa mycket information.|

34:55 "Alltsa det ar jittesvart nu, eftersom jag inte ar musikképare.”

35:08 "Alltsa det dr ju kidnnetecknande for hela jivla Internet att det dr sa pass mycket info att
man nastan kriks. Jag vill girna ha det uppspaltat ... 4 avdelningar det dr bra ... istillet f6r som har
... | pekar nedit ... eftersom man mdste scrolla ned]"

35:26 "Girna att man har fyra avdelningar och att det smalnar av sadir ... istillet for att ha
jattelanga."

35:37 "Nej, det dr en sdn hidr sida som de férsker fa mig att stanna kvar ... och skall pressa in sa
mycket som mojligt ... fOr att jag skall vara intresserad av nagonting ... 4ad sa blir man inte
intresserad av nagonting ... istallet."

35:55 "Men sig nu att jag skall in och képa nagon skiva sahir ..."

35:58 "Charlie Haden till exempel ... det later ju jittebra.". Hon klickar pd hans namn, sa att hon
far upp en lista pa hans alster. [ Kanske sa att hon férvintade sig att komma till det aktuella
skivtipset? Tror bara hon viljer en, eftersom hon ér trétt pa att leta.]

36:08 "Albums"

[ Faster blicken pa kolumnen med skivomslag dar det star albums lingst upp. Kan dven vara att
bilder drar ét sig uppmirksamhet. Hon tittar nu runt pa sidan for att hitta nagot som intresserar
henne.]

36:29 "Och de smi trattarna borde betyda att hir finns det musikexempel." siger hon. Hon
klickar pa en skiva som heter "Montreal tapes".

36:34 "Det ir bra med den lilla symbolen dir.". Asyftar den lilla hogtalarikonen.

36:41 En lat som heter "Happy house" klickar hon pd. Windows Media den hir gingen.

36:50 "Den har jag inte sett forr."

[ Windows Media Player startar.]

37:10 "Not my kind of music ... men jag tror att man jazz-intresserade vin skulle tycka om det"
37:15 Jag ber henne ligga den till korgen

37:20 "Da borde den finnas dir den fanns innan."

37:23 "Add to cart ... Yes sit!"

37:35 "Nu dr jag uppe i 388 spann."

37:36 "Nu vill jag veta vad fra ... Tittal "Shipping costs and policies
37:42 "Precis intill hir ... behévde inte leta ndgonting.”

37:46 "Den hir ir ju mycket mera genomtinkt!"

37:50 [Hon letar efter information om shipping costs, varpa hon klickar pa linken "Shipping
costs & Policies". Det dr vildigt mycket information ddr. Hon mumlar hela tiden ord frin sidan,
men tycks inte hitta vad hon soker. Jag tror man letar efter siffror av nagot slag. Kanske id¢ att
sitta numerisk data centralt?]

38:49 "Customs CDs" Hon hittar en rubrik som innehiller information om priser.

38:54 "$2.99 per CD ... bla bla ... men jag vet fortfarande inte hur ling tid det tar. Jo, det var det
som stod dar."

[ Illa att de inte lyft fram sa pass relevant information. |

"nn
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39:12 "Low stock, In stock, Mid stock ... va fan betyder "Mid Stock"?. "Low stock"; vi har litet
kvar. "Mid stock"; vi har ganska méanga kvar. Men da borde heta High stock och inte In-stock."
[ Olyckligt ordval. Ej jamforbara ord.]

39:31 "Men det kanske finns en ... "

[ Hon fors6ker komma pa ett skl till varfér det heter som det gor.]

39:42 Jag ber henne fortsiatta med BOL.se

BOL.se

40:02 "Ohhh Gud vilken hemsk bild!"

[ Refererar till den animerade giffen med ett hoppande barn. |

40:07 Jag fragar vad hon tycker om sidan.

40:11 "Den dir var hemsk!"

40:16 "Men var resten var inte sd dar illa."

40:18 "Men vad gor de dir? Jag vet inte ... det var bara en san dir instinktiv ... "

40:31 "Men den hir dr ... mmm .. mycket mer lattldst."

40:41 Jag sdger att den férvisso ar pa svenska.

40:49 "Ja, men det viktiga dr highlightat ... eller dr det jag som ... "

41:04 "Det ir inte sa informationstitt, vilket innebdr att jag inge blir saddr hysterisk"

41:10 "Och hir har vi "Bra att veta" ... leveranstid, bla bla .. det hér ér ju jittebra."

41:15 Jag ber henne borja med forsta fragan

41:20 "Bocker, musik ...". Hon laser forst flikarna.

41:23 "Da kanske jag kan ga in hir pa en ging och se ...". Klickar i CD och viljer Artist/ Grupp
och stiller sig i faltet "Skriv hir:". Hon skriver Marvin Gaye utan citationstecken.

41:35 "Far se om de har likadant ..."

41:44 "Minga Marvin var det". Far upp en lista med triffar. "Vad skulle den heta ... What's going
on."

41:45 Jag siger att det gar bra med DeluxeEdition.

41:46 "Sokresultat 1-20 ... Jaha, da vill jag veta hur manga fler det finns."

42:02 "Det var jittebra pa den andra sidan f6r dir stod det om det var ... album eller sing, men
jag antar att det dr albumen som kommer upp hir."

42:19 "92 spann"

42:25 "Det ir ju platskrivande ocksa ... men jag tycker inte om nir det 4r sa bred info."

42:36 "Jag skulle vilka trycka ihop det och gora det till en lingre lista."

42:42 Jag fragar vad hon tycker om den information som finns pa de enskilda skivorna.

42:44 "Label, format ... pressland. Pressland?! [Rynkar litet pd nisan] ... mm ... det kanske dr for
sidana som dr intresserade av Marvin Gaye?"

42:45 "Release, leveranstid; 10 arbetsdagar."

43:02 "Leveranstid ér vil jittebra."

43:08 "Jag skulle kunna tinka mig att det dr bra information."

43:14 Jag ber henne ga in pa den skivan

43:23 "Bild saknas"

43:25 "CD-fakta ...

43:30 "Jag far nistan samma information."

[ Tror hon refererar till den foéregdende listan.]

43:40 "Jag kan alltsa inte ga in och titta pd vad de olika litarna heter, eller ... ?"

43:26 "Nej, jag kan inte se att jag kan det.

43:53 "Dir finns nagot ... Gaye Marvin. Det skulle vara om det finns nagot dir, men det kan jag
inte tdnka mig att det gor.". Hon klickar pa linken till hoger om skivan.

44:04 "Val?"

44:05 Jag fragar vad hon forvintade skulle komma upp.
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44:06 "En biografi siklart ... pa ndgot sitt"

44:25 "Jag hade velat se en biografi 6ver hans ... hans nationalitet ... en liten snutt om vem det ar."
44:38 Jag ber henne kopa den.

44:43 "Ligg i varukorgen menar du?"

44:46 "Da gor jag det, och sa botjar det hinda saker och ting."

44:49 Jag fragar om hon varit inne pa sidan tidigare.

[ Hon uppfattar varukorgen nimligen. |

44:51 "Nej, men Bokus har jag anvint tidigare. Men den hir fungerar inte likadant."

45:03 "Men vinta ... "Din varukorg innehéller" ... varfor hinder det ingenting?"

46:06 "Var!"

45:11 "Jag klickade pd den!"

45:15 "Tydligen hinde nagonting utan att jag fick ndgon bekriftelse pa det, eller ...?".

45:23 "Nehe, jag skall gd in och kolla eller vadar" Hon klickar pa "Ligg till varukorgen" igen.
45:27 "2 stycken?"

45:39 Jag fragar vad hon forvintade sig skulle hinda.

45:41 "Komma till en annan sida .. jag kommer ju till ett annat stille nir jag klickar pd en link."
[Hon g6r saledes samma fel som testperson 4 och testperson 2.]

45:47 Jag ber henne lata bada skivorna ligga kvar, och ga vidare till Black Planet-liten.

45:52 "Black Planet".

45:57 Hon gar upp i sékrutan och viljer "Littitel" och skriver in Black Planet. Utan
citationstecken. Enter.

46:04 "Du vet ibland ligger inte den dir Enter-knappen ... och sa hamnar pa ett helt annat stille.”
46:13 "Fear of a Black ... First and last and always ... Sisters of Mercy ..."

46:19 Det ar ju den séger jag.

46:20 "Det ir ju den, men det ser jag ju inte."

46:23 Inte med tanke pa vad du sokt pa siger jag.

46:25 Jag forklarar for henne att hon inte skulle fatt se vad hon fatt triff pa om hon sékt har.
46:31 "Nej, precis ... sd det dr ju dumt ... mycket dumt."

46:41 "Men jag gar in och kollar hir ocksa ... och ser om jag kan ... latlista ... hir finns ingenting
sant. Jag sluter mig till det efter att ha sokt pa tva stillen. Ibland man kanske gor det efter en?”

[ Gar in pa skivan First and last and always.]

46:57 " "Din varukorg innehaller" ... den skall ju visas! ... jag tycker det dr konstigt."

47:05 "Vill du att jag skall ligga den till varukorgen ocksd?". Jag menar pa att hon skall ta reda pa
om det var den liten hon horde.

47:15 "Men det kan jag ju inte."

48:17 Jag ber henne ligga den till varukorgen efter en liten avstickare i amnet som gillde vad hon
skulle géra om hon inte kunde lyssna pa den hir. Hon skulle kanske ringt en vin, eller gatt ut i
skivbutiken.

48:27 "Sen var det Jazzen".

48:35 "Var det hir? Nej det var det inte ..."

[ Ar uppe i s6kfonstret och letar.]

48:40 "Dir var bara CD, Bok bla bla bla " siger hon.

48:46 Klickar pa fliken "Musik"

48:49 Klickar pa kategorin jazz till vinster pa musiksidan.

48:55 "Fler skivor ... vad menar de med det?". Hon klickar pa den och fir upp alla skivor i Jazz.
De 20 forsta till att borja med.

49:04 "Jag fattar inte ..."

49:06 "Var! Forst kommer jag hit, sen finns det underkategorier till jazz och sen kommer jag till
ndgot annat ..."

49:11 "Light, Port of call " ur Sidan med redaktionella tips.

[ Namner nagra skivor ur listan.]
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49:20 "Det ir sikert sana de vill promota just nu."

49:21 Jag fragar vad hon trodde skulle dyka upp.

49:22 "Att det skulle komma en likadan bild ...". Hon gir tillbaka till "Fler skivor"

49:45 "Det hiar maste vara artisten [ i svart] och det hir skivnamnet [ Bltt/link ]. S det 4t
samma innehdll fast det presenteras pa ett annorlunda sitt och det gjorde mig nagot 6verraskad
tor jag trodde att ... det ar bra om samma information presenteras pa ett likartat sitt. Det ar
littare att fatta i vara huvuden."

50:01 "Jaha, jag vill ha en jazzskiva hir."

50:08 "Jag kdnner att jag vill ha ... Hi de ho man/Calloway Cab.". Hon klickar pd den skivan.
50:18 "Ja just det, jag kan ju inte lyssna sd varfor klickar jag?"

50:23 "Jag kunde ju inte lyssna hir ... och di gar jag definitivt inte 4n pd nitet om jag inte kan
lyssna."

50:36 Vad skulle du gora fragar jag

50:40 "Da gar jag till en annan site. Alltsd jag dr vildigt lat ... det jag kan g6ra hemifran, det gor
jag hemifrin."

51:05 "Efter tvd forsok tar jag for givet att det inte finns pa den hdr sidan ... vilket kanske 4r synd
men san ar jag."

51:20 "Hur lang leveranstid?"

51:24 "Men det stér ju pd varje ... men da tittar jag pa min varukorg da."

51:30 "Nehe, sd kunde jag inte géra". Hon tittar i drop-down menyn lingst ned. Dir star inte
leveranstid.

51:35 "Frakt, summa ... men nu ser jag inte den informationen lingre. Det ir litet dumt."

51:50 "Jag vet ju att jag haft den informationen innan, och varfor kan den inte std hir? Da blir
jag ju sne for att de tar den ifrdn mig."

52:01 Jag forklarar att hon hade fitt ga in och titta pa den enskilda sidorna.

52:05 "Och det gor jag ... och s blir jag litet lack ocksa ... definitivt."

5

7.6.4 Anteckningar fran upptagningen med testeperson 4

Amazon

"Ren och snygg", "Behaglig att titta pd"

"Ser vid forsta anblicken ut att vara littnavigerad"

Noterar att toppnavigationen sammanfaller med navigationen till vinster pa startsidan.

Klickar p4 fliken "Music" i mitten av sidan (dvs. Inte navigationen till vinster eller pd toppen) nir
han skall hitta Marvin Gaye.

QuickSearch pa den sidan han befinner sig framgar det inte om han skall fylla i titel eller artist.
Kanske nagot som indikerar vad han skall fylla i?

Som en f6ljd av att han inte vet vad han skall fylla i véljer han "drop-down"-menyn med olika
kategorier. Han forsoker placera in 1 vilken typ av musik som han kan tinkas vara kategoriserad
under. Det blir helt fel, eftersom dels sa vet han inte vart Amazon placerat honom plus att det lar
vara omoijligt att hitta honom med hinsyn till mangden skivor.
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Efter att ha kommit in pa sidan under kategorin Pop tar tilamodet slut. Han letar en ling stund,
och hittar inte. Det hela resulterar i att jag efter en lang stund pekar pa en navigationsknapp som
heter "Music Search". Det hela orsakades av otydlig information om vart man skulle s6ka.

Vidare under music search anvinder sig amazon av ett filt som heter "Title" och litet lingre ned
"Song title". Det finns en risk att den 6vre kan tolkas dels som albumets titel och dels titeln pa
laten.

Han hittar skivan nir han sdker och klickar sig till sidan med information om skivan. Eftersom all
information inte far plats pa sidan maste man scrolla ned for att kunna se vilka later som finns
med pa skivan. Det dr litet olyckligt att sa pass central information som vilka latar som dr med pa
skivan ligger langt ned pa listan. Det skulle kunna tolkas som om informationen inte finns pa
sidan.

Nir han sedan skall képa skivan skall han ligga det till sin varukorg. Amazon erbjuder tva typer
av spatlistor. Dels det man vill k6pa ("Shopping cart") och dels det som man 6nskar képa ("Wish
list"). Pa sidan har "Wish list" en tydligare placering, mest beroende pa att stotleken pa texten ar
storre dn "Shopping cart" och vidare att bakgrundsfirgen till knapparna har battre kontrast pa
"Wish List" dn "shopping cart". Egentligen dr det ganska konstigt att de har det pé det viset
eftersom det frimjar inte den rena siljfunktionen.

Det finns mojlighet att sedan fortsitta shoppa niar man befinner sig i varukorgen. Han viljer att
klicka pa den och hamnar sedan pa sidan med listan 6ver Marvin Gaye-skivor. Det uppfattade
han som konstigt. Det verkar som om man hamnar pa ett stille helt godtyckligt och jag kan inte
se nagot skal till att man skall hamna just dir. Battre skulle det varit om man hamnat pd den sidan
var sist pa, och dn bittre att man hamnar pa en sida dir man limpligtvis fortsatter sitt s6kande.
Forslagsvis startsidan, eller musikstartsidan.

Eftersom han anvinde ”Music search” sist viljer han att anvinda den igen. Han begar nu det
misstag jag befarade tidigare, nimligen att han fyller i namnet pa liten som han skall s6ka efter 1
textféltet for album. Han far upp triffar pa skivor som innehaller det namnet, och hamnar saledes
fel.

Nir han sedan gir tillbaka for att revidera sokningen staller han sig 4n en gang i faltet fOr att sOka
efter albumtitel. Det visar pa att han letar efter nyckelord och nir han hittar nagot som matchar
det ord som han har i huvudet viljer han det filtet. I det hir fallet ligger ordet "Title" ganska att
man vill s6ka pa lattitel.

Bland soksvaren kan han inte se hur manga traffar han har fatt. Det dr ganska illa, eftersom det
indikerar hur snivt eller brett man sékt. Vidare visas bara triffar pa aktuell artist och skiva. Det
visas inte direkt vilka nyckelord som han fatt triff pa. Aven det dr ganska illa.

Nir han tar "Proceed Shopping" hamnar aterigen i listan 6ver triffar varpa han reagerar. Jag
fragar varfor han reagerar och han svara att dit har han vil ingen anledning att komma, utan han

skulle vilja komma till f6rstasidan.

Istallet anvinder han "drop-down"-menyn med olika kategorier och finner dir jazzkategorin
varpa han hamnar i kategorin med jazz.

Han noterar att jazzkategorin bestar av en massa moijligheter att navigera sig vidare. For mycket
kanske?? Han siger 1 och for sig att han inte tycker det ar for mycket. Om man ir insatt vill man
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antagligen se allt. Jag tvekar om det kridvs sa manga alternativ som det finns hir. Det ger iofs ett
intryck om att de har ett brett utbud.

En moijlig 16sning pa ovanstiende problem skulle kunna vara att man plockar ut de kategorier
som besoks ofta och placerar de centralt langt uppe, samtidigt som man flyttar ned mindre
besokta kategorier. Det bekriftas av att han ser kategorin "bestsellers". Det fingar hans
uppmirksamhet.

Han forstar att det dr redaktionen som tipsar om skivor till héger pa sidan.

Nir han scrollar ned uppfattar han en skiva med Miles davies och det fangar hans intresse. Visar
pa att centrala artister inom vald kategori fangar intresse. Om det redaktionella skall sélja maste
det finns en artist som manga kinner igen, annars kanske det leder till att de maste soka sig
djupare ned 1 tridstrukturen.

Han skulle vilja under kategorin jazz bara. Kanske en idé att ligga en sékfunktion som bara séker
1 kategorin jazz??

Han blir nagot forvirrad att det presenteras latar fran flera olika skivor under den valda skivan.
Skilet dr att Miles Davies-skivan innehaller 4 stycken skivor. Ett fortydligande pa sin plats
kanske?

CDNOW
Han uppfattar CONOW som rorigare d4n Amazon.

Sokfunktionen hos CDNOW ir betydligt battre hos CDNOW dn hos Amazon. Man kan séka
direkt pa artist, album och lattitel.

CDNOW visar skivorna fran vinster till hoger spaltvis. Det dr svart for 6gat att lidsa, och sen sa
bryter de titlar mitt i namnet till rad 2. Medfor att man kan uppfatta det som tva olika skivtitlar
fast det 1 sjdlva verket dr en och samma.

Plus att han tycker att det saknas mycket av hans alster. Det finns iofs en link som visar 6vriga
traffar. Jag ber honom klicka pa den for att de hur de presenterar informationen dar.

Han tycker det dr trevligt att man fir en liten "eyecatcher" i form av ikon fran skivan.
Visualiseringen genom ikoner kinns trevligt som han sjilv siger. Uppmannar till anvindning av
fler sinnen vilken han uppskattar.

Informationen under skivan "What's going on" tycker han ir betydligt mer utforlig 4n hos
Amazon. Nistan si att han forvintat sig finna den hir typen av information under Amazon. Han
tycker att Amazon star mer f6r mer dn bara kop.

Den hir sidan skulle man kunna anvinda som ett uppslagsverk.

Formaten RealAudio, Windows Media och MPEG forstar han inte varfor de finns. Real Audio
tolkar han som att hir lyssnar man.

Jag ber honom direfter ligga saken till varukorgen, varpa han pavisar ett allvarligt usability-fel pa
sidan. Langst upp till vinster finns en ikon med en shoppingvagn som leder till innehallet 1 din
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shoppingvagn. Linken for att ligga en sak star under skivan under en rubrik som heter "Add to
cart”" och har ingen ikon. I och med att den 6vre vinstra linken har en ikon uppfattar han den
istallet for den ratta textlinken. Det maste rattas till.

Nir han klickat pa linken blir han mycket férvanad att varan inte lagts till varukorgen.

I varukorgen tycker han om att de har litet sméavaror som skall fungera som impulskop. Inga dyra
saker, bara smad anvandbara saker.

Det ar litet vilseledande att de tva typer av check-outs. En siker och en vanlig (osaker?).
Eftersom den ena ir siker kan den andra tolkas som osiker. Konstigt!

7.7 Redovisning av postlogg

7.7.1 Redovisning av postlogg for testperson 1
1. Ditt direkta ”forsta intryck™ av tjansten var ...

Negativt Positivt
Amazon

x|

CDNow

RS I N S N R N

Bol.se

I N N . SO I O N

2. Hur uppfattade du fargvalet pa sidan?

Diligt firgval Bra fargval
Amazon
x|
CDNow
x|
Bol.se

lx

3. Hur strukturerad upplevde du tjansten? Dvs. om du upplevde att det fanns en genomtinkt
utplacering/ordning av informationen. T.ex. hir soker jag, hir hittar jag erbjudande, hir far jag
tips etc.

Ostrukturerad Strukturerad
Amazon
AN T R AR A -
CDNow
x|
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Bol.se

x|

4. Var informationen pa sidan 6verskadlig, dvs. kinde du att kunde du bilda dig en uppfattning av
det totala innehéllet? Har menar jag mdngden av kategorier som “har sOker jag”, ”’har hittar jag
erbjudande”, "hir far jag tips” var 6verskadlig.

Odoverskadlig Overskadlig
Amazon
x|
CDNow
L ox
Bol.se
x|

5. Hur littnavigerad var sidan? Dvs. visste du vart du befann dig hela tiden?

Svarnavigerad Littnavigerad
Amazon
x|
CDNow
A N N N A B
Bol.se
A N N . S A O B

0. I vilken utstrackning uppfattade du att tjansten stodde utférandet av de aktuella uppgifterna du
fick under testet? Dvs. hur vil du kinde att du kunde genomféra de olika uppgifterna.

Ofunktionell Funktionell
Amazon
x|
CDNow
x|
Bol.se
ox b

7. Hur upplevde du mingden information?

Hir finns tva foljdfragor pa dina svar ocksa;

(a) upplevde du det som om det var det for litet, lagom eller for mycket information? Den andra
fragan (b) handlar om du virderade denna information. (Ringa in det svar som passar)

Litet information Mycket information

Amazon
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x|

For litet / Lagom / For mycket

Dalig information / Neutral / Bra information

CDNow

I N N S N . O N

For litet / Lagom / Fér mycket

Dilig information / Neutral / Bra information

Bol.se

I . S N S N O N

For litet / Lagom / For mycket

Dalig information / Neutral / Bra information

8. I vilken utstrackning kiande du att det var en trovirdig tjanst?

Lag trovirdighet Hog trovirdighet
Amazon
o
CDNow

R E I 0 E O
Bol.se

N N I I IR N U

7.7.2 Redovisning av postlogg for testperson 2

1. Ditt direkta ”forsta intryck” av tjansten var ...

Negativt Positivt
Amazon

L x P
CDNow

AN <5 R O N R
Bol.se

A S R .S N R

[Har skrivit i marginalen att Amazon var bast. Han sdg vidare ytterligare mojlighet att ange detalj i
rutorna fastin de bara angav en nyans.]

2. Hur uppfattade du fargvalet pa sidan?
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Diligt firgval Bra fargval
Amazon

- fx e ]

CDNow

X ]

Bol.se

I N N .S I O N

3. Hur strukturerad upplevde du tjansten? Dvs. om du upplevde att det fanns en genomtinkt
utplacering/ordning av informationen. T.ex. hir soker jag, hir hittar jag erbjudande, hir far jag
tips etc.

Ostrukturerad Strukturerad
Amazon
A T O N 10 N
CDNow
x|
Bol.se
A TS N A A N

4. Var informationen pa sidan 6verskadlig, dvs. kinde du att kunde du bilda dig en uppfattning av
det totala innehéllet? Har menar jag mdngden av kategorier som “har sOker jag”, ”’har hittar jag
erbjudande”, “hir far jag tips” var Gverskadlig.

Odoverskadlig Overskadlig
Amazon
AN O O N N R
CDNow
I N O N R R
Bol.se
AN N Y e < R R

[I marginalen star det att Amazon och CDNow ir litet battre.]

5. Hur littnavigerad var sidan? Dvs. visste du vart du befann dig hela tiden?

Svarnavigerad Lattnavigerad
Amazon

e ]
CDNow
]
Bol.se

SRS N A S N B N

[I marginalen har han skrivit att man under BOL hamnar i bocker hela tiden.]
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0. I vilken utstrackning uppfattade du att tjinsten stodde utférandet av de aktuella uppgifterna du
fick under testet? Dvs. hur vil du kinde att du kunde genomfora de olika uppgifterna.

Ofunktionell Funktionell
Amazon
x|
CDNow
x|
Bol.se
AN N N 0. S N R

7. Hur upplevde du mingden information?

Hir finns tva foljdfragor pa dina svar ocksa;
(a) upplevde du det som om det var det for litet, lagom eller for mycket information? Den andra
fragan (b) handlar om du virderade denna information. (Ringa in det svar som passar)

Litet information Mycket information
Amazon

I N N . SO N R N

For litet / Lagom / For mycket [’Litet mer info” star det skrivit i marginalen.]
Dalig information / Neutral / Bra information

CDNow

x|

For litet / Lagom / For mycket [Fler intervijuer” star det skrivet i marginalen.]

Dalig information / Neutral / Bra information

Bol.se

ox

For litet / Lagom / For mycket [Har angett det ligger mellan f6r litet och lagom. Ville se fler
intervjuer.|

Dalig information / Neutral / Bra information

8. I vilken utstrickning kinde du att det var en trovirdig tjdnst?

Lag trovirdighet Hog trovirdighet
Amazon
o o ]
CDNow
e
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Bol.se

7.7.3 Redovisning av postlogg for testperson 3
1. Ditt direkta ”forsta intryck™ av tjansten var ...

Negativt Positivt
Amazon

- fx e ]

CDNow

x|

Bol.se

x|

2. Hur uppfattade du fargvalet pa sidan?

Diligt firgval Bra fargval
Amazon

P

CDNow

]

Bol.se

X

3. Hur strukturerad upplevde du tjansten? Dvs. om du upplevde att det fanns en genomtinkt
utplacering/ordning av informationen. T.ex. hir soker jag, hir hittar jag erbjudande, hir far jag
tips etc.

Ostrukturerad Strukturerad
Amazon

o

CDNow

e

Bol.se

x|

4. Var informationen pa sidan 6verskadlig, dvs. kinde du att kunde du bilda dig en uppfattning av
det totala innehallet? Har menar jag mdngden av kategorier som “hir sOker jag”, ”hir hittar jag
erbjudande”, hir far jag tips” var Gverskadlig.

Ooverskadlig Overskadlig
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Amazon

L x P ]

5. Hur littnavigerad var sidan? Dvs. visste du vart du befann dig hela tiden?

Svarnavigerad Littnavigerad
Amazon

CDNow

Bol.se

0. I vilken utstraickning uppfattade du att tjinsten stodde utférandet av de aktuella uppgifterna du
fick under testet? Dvs. hur vil du kinde att du kunde genomfora de olika uppgifterna.

Ofunktionell Funktionell
Amazon
I N R . S N R
CDNow
x|
Bol.se
AN N O 0. S R R

7. Hur upplevde du mingden information?

Hir finns tva foljdfragor pa dina svar ocksa,
(a) upplevde du det som om det var det for litet, lagom eller for mycket information? Den andra
fragan (b) handlar om du virderade denna information. (Ringa in det svar som passar)

Litet information Mycket information
Amazon

o fx

For litet / Lagom / Foér mycket

Dalig information / Neutral / Bra information

CDNow
x|

For litet / Lagom / F6r mycket
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Dilig information / Neutral / Bra information

Bol.se

x|

For litet / Lagom / For mycket

Dalig information / Neutral / Bra information

8. I vilken utstrackning kiande du att det var en trovirdig tjanst?

Lag trovirdighet Hog trovirdighet
Amazon

CDNow

Bol.se

7.7.4 Redovisning av postlogg for testperson 4

1. Ditt direkta ”forsta intryck” av tjansten var ...

Negativt Positivt
Amazon
x|
CDNow
x|
Bol.se
AN N R O R .

2. Hur uppfattade du firgvalet pa sidan?

Daligt firgval Bra fargval
Amazon
x|
CDNow
x|
Bol.se
x|

3. Hur strukturerad upplevde du tjansten? Dvs. om du upplevde att det fanns en genomtinkt
utplacering/ordning av informationen. T.ex. hir sOker jag, hir hittar jag erbjudande, hir fir jag
tips etc.
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Ostrukturerad Strukturerad
Amazon
AN T T A A - O
CDNow
A .S A A N
Bol.se
A T O A A . B

4. Var informationen pa sidan 6verskadlig, dvs. kinde du att kunde du bilda dig en uppfattning av
det totala innehallet? Har menar jag mdngden av kategorier som “hir soker jag”, ”hir hittar jag
erbjudande”, “hir far jag tips” var 6verskadlig.

Ooéverskadlig Overskadlig
Amazon

CDNow

Bol.se

5. Hur littnavigerad var sidan? Dvs. visste du vart du befann dig hela tiden?

Svarnavigerad Littnavigerad
Amazon

e p]

CDNow

o x e ]

Bol.se

I N N S B R .S

0. I vilken utstrackning uppfattade du att tjinsten stodde utférandet av de aktuella uppgifterna du
fick under testet? Dvs. hur vil du kinde att du kunde genomfora de olika uppgifterna.

Ofunktionell Funktionell
Amazon
x|
CDNow
x|
Bol.se
AN N N 0. S N R
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7. Hur upplevde du mingden information?

Hir finns tva foljdfragor pa dina svar ocksa;
(a) upplevde du det som om det var det for litet, lagom eller for mycket information? Den andra
frigan (b) handlar om du virderade denna information. (Ringa in det svar som passar)

Litet information Mycket information
Amazon

For litet / Lagom / For mycket

Dalig information / Neutral / Bra information

CDNow

For litet / Lagom / Foér mycket

Dilig information / Neutral / Bra information

Bol.se

For litet / Lagom / For mycket

Dalig information / Neutral / Bra information

8. I vilken utstrackning kiande du att det var en trovirdig tjanst?

Lag trovirdighet Hog trovirdighet
Amazon

CDNow

Bol.se

7.8 Transkribering av bandupptagningar

7.8.1 Transkribering av bandupptagning med testperson 1
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E: Du, far jag bara ga in och titta pa dem snabbt?
M: Javisst, det 4r meningen ocksa. Det kan du géra nu. Du kan dven trycka dar forst, men det
behover du inte gora. Skit samma.

Det dr meningen. Du far girna anvinda de hir sidorna. Tanken var egentligen att vi har printar
dir nere som skulle hjilpa dig och ga tillbaka, men du kan girna anvinda de har sidorna ocksa for
att rekonstruera ... fOr att komma ihag.

Nu var det Amazon.co.uk som du var inne pa, och inte com. Det ir litet skillnad.
E: Mmm ... ja.

M: Da har du alla hir nu.

[Jag 6ppnar alla sidorna som separata fonster.|

E: Okej. Forsta intrycket? Okej liksom.

M: Mittersta ir ingen asikt. Det dr neutralt. Det dr sju stycken.

M: Du far girna beritta varfor du tyckte det var negativt.

E: Okej ... mmm. Ahh ... fast den hir tycker jag i och for sig ... nu dr jag inne pd Amazon da.
Spelar du in det hir, eller?

M: Javisst.

E: Men den hir tycker jag édr bra for att hir far man upp ... direkt, snabbt liksom ... man kan
vilja musik, DVD eller vad det nu dr man vill ha. Ok, det ir ratt mycket text ... men det 4r bra
liksom uppdelat sa att det kanns inte liksom att det ligger ovanpa varandra. Sa den tycker jag ér
ritt positiv. Den dr kanske inte bast i virlden. Dirfor sitter jag inte fullt.

Men CDNow den kommer jag ihag. Den tyckte jag var rorig.

M: Ja.

E: Ehmmm ...

M: Detta ar ditt forsta intryck du skall sdga.

E: Ah, men ja ... jag tyckte den var rorig, si den var negativ da tyckte jag hir.

Och BOL ... den ...

M: Du har den ocksa dir.

[Pekar pa att den finns som fonster 1 listen lingst ned pa sidan.]

E: Ahh ... ahh ... jag vet inte. Dir tycker jag nog egentligen ingenting, mer dn att jag tycker den
ar ratt ful.

Sen forstar jag inte; hur kommer det sig att det bara ar dit? Eller det dr nagon sin speciell?
[Innehéllet pa sidan dr vinsterjusterat i maximerat lige. Det ger ett tomt vitt omrade till hoger.]
M: Du tycker det ar konstigt att det dr tomt till hdger?

E: Ahhh ... mycket tomt omride dverhuvudtaget.

Okej, firgvalet. Da tycker jag att Amazon, de har bra firgval.

M: Ja.

E: Och dven ... jag tror att jag tyckte att CDON har ritt bra fargval ocksa. Fér Amazon har
snyggast fargval. Alltsa blatt dr alltid fint som den ar den hiar CDON har, men det dr inte bra med
bara blatt som den har i sin logga. BOL den tycker jag faktiskt var riktigt ful. Det ar ... alltsa nar
de blandar sa mycket olika firger och sa dér. Alltsa blatt och gront och gult, orange och allt
mojligt. Det blir litet ... alltsd det kanske gor att det 4r litt att hitta, men det blir litet saddr .. clown
... cirkusaktigt.

M: Jag forstar.
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E: Jag tycker det dr snyggare nir den ar litet renare.

Hur strukturerad?

M: Forstar du fragan hir?

E: Ahh ... hir sa ... fast det var ju alla liksom egentligen. Hir far jag tips. Far titta igen. Hir
soker jag ...

M: Alltsa det handlar om tydligheten. Att de har tankt till .. hur genomtinkt var det? Vi ligger den
hir ... och den finns dir, och det framgar.

E: Pa den hir Amazon tycker jag det ar vildigt tydligt.

M: Ah.

E: Just fOr att man ser s tydligt var ... men det kan vi satta direkt; det var strukturerat. Och den
BOL tycker jag ocksa dr ritt sd strukturerad. Det gar ritt snabbt att hitta liksom ... om det ar
bécker ... f6r dir dr det bocker eller CD och det har de markerat med de hir firgerna ocksa som
jag tycker dr sd fula. Men det kanske de kunnat géra pa nagot annat sitt.

Men sen sa tycker jag den hir ... den hir CDNow. Hir kan man i och f6r sig bara képa .. eller
man kan kopa video ser jag hir ocksa. Men ... hir har de ju bara den hir lilla s6krutan hir uppe.
Sen kan man i och f6r sig klicka till vinster och sd dér ... men det ér just den har ... liksom ...
den hir rorigheten. Att de har ”What’s hot?” och Interview” och ”New” och liksom allting ...
pd samma sida pa nagot sitt. Sa dir dr det val litet mer negativt da.

Var informationen pa sidan 6verskadlig?

M: Det relaterar litet till det du nimnde om CDNow.
E: Men dar blir det ndstan samma betyg pa dem. Hir far jag tips och sant dar liksom ...

Hur littnavigerad var sidan? Ahh .... BOL var ju ... ehhmm ... ahh just det, littnavigerad ...

M: Visste du vart du var nagonstans hela tiden?

E: Ahh, det visste jag i och f6r sig hela tiden.

M: Du kinde att du hade kontroll. Jag ar hir och har 1 hierarkin.

E: Ah, fasti och for sig ... nu nir jag tinker efter i och for sig ... nir man skulle soka efter lat och
sana saker ... da kunde man ju bli litet forvirrad. Fast det var i och for sig bra att man sokte ...
tor dir var ju den hir ... var det CDNow som fick sant hdr artist, album, lat, eller?

M: Ja.

E: For den tyckte jag var absolut bast nir det géllde det.

Amazon ... kommer jag inte riktigt ihdg .. for det ddr var ju litet sa ... for dér stod det inte med
liten som man sokte efter. Det dr mest det jag tinker pa ... och jag har f6r mig att det var sa pa
Amazon ocksa. Men det ér vl klart att jag visste var jag var, men jag hade girna velat se litet
tydligare. Sd jag sitter medel dir ... mesig.

E: Ehhhm .. jaaaa

M: Ta nu ... det gillde hitta Marvin Gaye, och det gillde att hitta Black Planet och bara strosa sig
runt.

E: Men da tyckte jag nog .. fast 1 och for sig ... det ar ju liksom det hir med jazzgrejen och sant
ocksa. Fast CDNow var ju valdigt bra for dir kunde man ju lyssna pa jazzlatarna och sant ocksa.
Jo, men den var nog bist egentligen nir man tinker efter ... det enda som ér daligt dar .. det ar
just det ddr med peng ..., nej var det den man kunde se pengarna?

M: Ja, det var den du kunde se pengarna.

E: Ah, men det var overligset bast 1 sa fall. Det tycker jag.
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Och sen sia den hir BOL. Alltsa ... dels var den kass for att man inte kunde se liksom latarna sa
tydligt och sa dar .. just det dir med layouten och sen att man inte kunde lyssna. Sen sd verkade
det som om miénga av skivkonvoluten att man inte kunde se dem ... det tycker jag dr ganska kul,
eller bra att man kan.

Sen sa en grej, det var ju bra med CDON ocksa .. nir man fick en hel sin lista liksom med vad
artisten hade gjort f6r album och sant. Men BOL, den tyckte jag nog ... tva, tre ... tvaa kanske.
Jag jamfor litet med Boxman som jag dr dnnu mer van, fast den inte finns lingre.

Amazon, den tyckte jag ju var bittre an BOL ... snyggare och litet tydligare, och man kan liksom
surfa runt. De hade olika jazzkategorier och sant dir, att man kunde kolla sadir och det var bra.
San den dr vil litet béttre 4n medel, men den ir inte ... f6r att CDNow var mycket bittre,
speciellt ocksd det dar med priserna.

Okej ... ehh ...

M: Forst och fraimst mingden information, och huruvida det var f6r mycket, lagom eller for litet
och om det var ... hur informationen var.

E: Da tyckte jag nog att ...
M: Sa kryssa 1 den forst, och ringa in den ...

E: Skase ...

M: Du kan titta pa sidan.

E: Men jag tror inte jag behover det. Men det var lagom med information ...

[Hon bérjar bli trétt. Dérfor viljer jag att vi byter plats och gar och sitter oss hos printarna
istallet.

M: Vi kan ga bort hir forresten ... sa att du kan se printarna direkt, si du kan jamfor dem mot
varandra. Det hir ér forstasidorna pa dem. Kanner du igen dig nu?

E: Ja.

M: Da ir det den. Tycker du det dér var mycket information ...

E: Det ar fOrsta sidan alltsa, som jag?

[Bra fraga. Jag talar om totalupplevelsen, och det ir svért att se sidorna som en helhet kanske. A
andra sidan tror jag det skulle bli begrinsande och krangligt att titta pd varje sida var for sig.]

M: Nej, allt ... totalt.

E: Hela?

M: Ja, du kan dven kommentera pa forstasidan.

E: Det har jag ju sagt forut .. jag tycker det var f6r mycket information pa CDNows forstasida.
E: Alltsa, mycket information, betyder det att det dr f6r mycket information, eller?

M: Mycket information dr alltsa ... ”Oj, jaklar va mycket det val”, men sen édr det ocksa en fraga
om anvandbarheten av informationen ocksa.

E: Men da tycker jag det var sa ... fast det var lagom dnda. Pa den CDNow ... det var f6r mycket
... och ddr var det ... det var ju ... jag tycker det var en hel del dalig information dar.

M: Det hianger ju samma med mangden ocksa.

E: I och med att jag tycker det var mycket on6digt liksom.

M: Hir har du dem.

E: For att det ... fastioch for sig ... det hir med mycket information och onddigt, det giller
egentligen for forstasidan ... for att nir man val kom in.

M: Jag forstar

133



© Lahtinen, Markus, 2001 — Institutionen for informatik, Lunds Universitet
Studie 6ver Internetbaserade skivaffirer / Usefulness — Utility och usability

E: D4 var det verkligen straight ahead ... rakt och snyggt, sd det dr ju litet delat dér faktiskt. Det
ar litet delat med f6r mycket och lagom information ocksa egentligen.

M: Men sitt att du tyckte att det var bra information ... jag bandar det hir, sa jag vet vad du
menar.

E: D4 sitter jag bra information ... och sen si ...

E: Och da tycker jag helt klart att det 4r ju for litet information. Det ar for litet ...

M: Det ir litet, och for litet?

E: Litet, och for litet. Det ér ritt sa neutral information ocksa ... de sdger ju vad litarna heter och
sa dir. Inte sa mycket mer .. det dr ganska sa ingenting,.

Ja, CDNow ... alltsa trovirdighet. BOL vinner ju mycket pa att den ar svensk, det gor ju att
trovirdigheten Okar ritt mycket. Sa pa sa sitt ...

Aven om jag tyckte den CDNow var bist liksom ... si kan det hinda att jag gitt in och kollat pa
skivorna pa CDNow och sen bestillt frain BOL. Sa da far den hogst trovirdighet av de hir.

Sen Amazon och CDNow, de tycker jag ar ritt sa lika liksom. Det dr mest .. det blir neutralt ...
for att jag kdnner att jag hade tyckt det varit ratt jobbigt att bestilla frain nan utlaindsk.

M: Om vi tittar igenom litet vad ... pd vad du svarat. Bara diskutera det litet kort ... kan referera
litet till vad andar har sagt.

Det finns manga olika sitt att dela in informationen ocksa ... det verkar som ... du har ju anvint
Internet en del. De som inte anvint sa mycket tycker det ar vildigt mycket information pa
Amazon och CDNow. Det dr mycket sparsammare med information hir [pekar pa BOL] och det
uppskattas nir man inte ar sa bra..

Vad har vi mer? Firgvalet ... Jaaa ... jag tycker sjilv att CDNow har ganska kalla farger.

E: Det tycker jag ocksa.

M: Det kinns inte sa vilkomnande, plus att det ir mycket text. H [Pilotstudie] som gjorde testet
tyckte det var mycket entertainment 6ver det ... det dr liksom mycket Hot Buys, Gossips ... det
kinns litet irrelevant ...

E: ... f0r forstasidan ja. Om man velat tittat pd sa hade man kunnat ga in nagon annanstans i sd
fall.

M: Absolut. Nigon entertainment-kanal eller portal.

Aven hir ... ja ... [Nu inne pA Amazon]

Hir dndrar de firger beroende pa vilken kategori man gar in pa. Sd varje egen kanal har sin egen
tirgprofil, som kan vara ganska bra ... si att man kinner igen sig. Daremot har de problem med
att de dndrar pd sOkfonstret ... det flyttas dit ndr man gar in. Du ser hir va ... jag tror det finns en
risk att du kan bli litet forvirrad ndr man sen hittar den hir och den inte ligger dir. Jag siger inte
... det hir ér vad jag sjalv tror skulle kunna bli ett problem.

E: Jag tinkte faktiskt inte pa det.

M: Nej, men det dr bra att du sdger det sa att jag vet det.

Vad har vi mer?

BOL ... det ir bra att de anvinder variation pa firger, men de anvinder pa felaktigt sitt. Har
blandar de hela tiden ... det blir litet brokigt.
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E: Men just eftersom .. om man tinker sig ... hir uppe sd dr det blatt i huvudet, och sen sd de
texterna som 4r linkade till olika sidor de ar bla i det grona. Alltsa blatt och gront funkar inte pa
varandra

M: Det ir dalig lasbarhet pa det.

E: Det ar inte snyggt .. sett rent estetiskt alltsa.

M: Jag haller med dig ... jag tycker det ar dalig hantering av fargerna. Det skulle kunna goras pa
ett mer tilltalande satt.

Strukturen pa sidan? Ar det .. finns det en genomtinkt struktur? Hir séker jag. Hir hittar jag t.ex.
bra skivor. Det hir dr en ganska typiskt indelning. Vi har kategorier hir, virt redaktionella
material och hir képer annonsérer in sig.

De har samma har .. tre kolumner delar de in det 1.

Hir [BOL] ... strukturen ... jag tycker det inte finns ndgon riktigt tydlig struktur. Det har till
exempel ... den hir information med veckans basta ... hir dr Papa Dee, hir dr mikro ... alltsa
blandning av de olika.

E: Men s ir det litet ocksa ... vad dr veckans bista? Ar det topplistans bista, ir det redaktionens
bista, eller liksom ... vad det dr? Antagligen édr det redaktionens ... for att hir star det sen 5-i-
topp-musik ju ... det dr ju inte alls samma som de hér. Du har kanske ritt.

M: Jag vet inte om fragan ar helt ritt stilld heller.

E: Jag tycker det ar bra hir pa den Amazon .. alltsa deras olika kategorier med bocker, musik och
DVD si tydligt pa forstasidan liksom. PA CDNow har de bara CD-skivor, sa det ir inte lika
nédvandigt, men det ér just det hér blajet emellan ...

M: Var?

E: Nej, [CDNow]| men detta ... intervjuerna och allt méjligt som man inte vet riktigt var man
skall borja.

M: Overskadlig ... den hir [CDNow]. det hir ir vil en hygglig struktur pa sidan alltsa. 3
kolumner, men det dr inte Overskadligt for det édr sd mycket information. Hir [BOL] ... det kinns
litet luftigare, kanske inte pressat in information sa himla mycket. Hir ... det hir ... precis som
du sdger ... varfor har man vitt har?

E: Ahh ... jag forstar inte det.

M: Men ... 6verskadligheten ... den kdnns inte sa packad. Jag tycker de borde gérasa ... de
borde flytta den dit ... sa att det blir litet vitt till vinster och litet vitt till héger i sa fall ger den
litet luftigare intryck

E: Eller bara sprida ut den helt och hallet.

M: Ja, det kan man ocksa géra ... som de gor hir.

Navigerad ... jag haller med som du siger. Hir var det [CDNow] ... sen nir man kom in i tridet
... sa var det ldtt att hitta. Hir [Amazon. Vad dsyftade jag?] mirkte jag att du kommenterade att
det var svart att navigera tillbaka ... det var nagonstans dar du inte riktigt hittade tillbaka. Den hir
[BOL] var ganska okomplicerad ... funktionell.

Vilken dr bist dir? Det dr vil som du sager ... CDNow ...

Jag koper skivor pa nitet .. jag kdper hirifran ... jag har aldrig kopt dérifran, och nir det giller
leverans av varor. Hir t.ex. vad dr dina erfarenheter nir du bestillt frain BOL.

E: Jag har faktiskt bara gjort det en gang.

M: Hur var det intrycket?

E: Det tog ling tid innan skivorna kom.

M. Lingre an du forvintade?

E:Ja ... det gjorde det. Alltsa for jag har mest bestallt fran Ginza och Boxman tidigare.
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M: Hur har det fungerat?

E: Boxman hade ocksa forfarliga leveranstider. De sa att de skulle ta 10 dagar, och de tog liksom
10 veckor. Men Ginza har varit vildigt bra ... de levererar snabbt. Nackdelen med dem ir att de
ligger pa hogre och hogre fraktkostnader ju mer man bestaller.

M: Hur kianns urvalet?

E: Ganska daligt.

M: Par

E: Bade BOL och Ginza.

M: Jag har ju képt hir [Amazon], och tro det eller ¢j. Det hir dr den brittiska varianten av den.
De har jittebra leveranstider. Jag bestiller grejor och det tar mellan 3-5 arbetsdagar att fa det.

E: Det ir ju skitbra.

M: Jag betalar med kreditkort, det dr inte sa manga som tycker det ér sa roligt att limna ut det.
Nir det giller de hir e-handelssidorna .. sa har jag ingen paranoia nir det giller att limna ut det.
De har urval och det ir bra leveranstider. Jag har mirkt det att manga av dem som ér aktivt
intresserade anvinder Amazon for de ér bra ... riktigt bra.

CDNow ... den dr amerikanskt ... da kinns det sadir att da skall det ga genom tull och allting ...
och BOL férlorar f6r mig pa deras urval.

E: De har inte sa stort urval?

M: Nej.

Vad kan man mer sdga? Mmm .. fOr att mitt spar just nu ar att jag ar inne och tittar pa olika typer
anvandare. Olika typer av anvindare tycker olika om de olika sidorna. Nir man har gjort ett par
kop ... och om man har gjort férsta képet pa Amazon och man mirker att ”Oh, jaklar det tog
bara tre dagar. Jag koper en gang till.” .. jag tror man tinker sd ... om man bara kommer 6ver
troskeln.

E: Men hur vet du priserna och sant, men det vet du inte riktigt 1 sa fall.

M: Jag far ju gora ... det ir ju det som 4r bra med CDNow .. den funktionaliteten borde de ha
hir. Det skall de gora. Sen finns det "Recommendation centre” beroende pa vilka skivor du kopt
tidigare, sd kan de ge dig tips om vad som ir liknande ... sd att om man ger sigin ... det dr en
hog troskel pa det, men nir man vil dr inne i det, finns det mycket funktionalitet hir pa sidan.

Dir [BOL] finns ingenting ... och dir kunde man inte ens lyssna.

Sen hade vi de det dir med Windows Media, Real Player och MPEG. Det ar bara det att de har
olika format for olika typer av uppkoppling ... man kan fa bra kvalitet. Jag tror inte alla forstar
dessa olika formaten ... du fOrstar inte ... det dr kanske bittre att renodla det? Kor bara Real
Audio, sa blir det inte nagon tvetydighet .. de flesta har det installerat.

E: Eller om man kanske istillet for att skriva Real Audio har nagon san liten not eller liten horlur
som man bara klickar. En symbol istillet for att det stér.

M: Sen hade du litet svart att hitta hur man kopte pa sidan dir [Amazon| ocksa. Det var svart att
hitta .. du kommer ihdg ... ”Oh, jaklar jag hittade inte den.”. Du trodde att det kunde bero pa att
den var pa engelska.

E: Jag vet inte ... den stod litet dolt pa nagot sitt. Jag har f6r mig att den stod nagonstans upp till
hoger ...

M: Hir dr den. [Jag plockar fram printen frain Amazon]|

E: Ja just det. Jaha, dir ja .. Add to my list ... ja, jag vet inte riktigt vad det var for nigonting
faktiskt.
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7.8.2 Transkribering av bandupptagning med testperson 2

A: Den som inte var fullt bra var ju BOL.com. Det var alldeles for litet lista 6ver latar, och du
kunde inte lyssna pa musiken. Vilket gor den kraftigt ostrukturerad i min mening, att den inte
uppfyllde de med CDNow och Amazon.

M: Forsta intrycket. Vilken tyckte du bast om? Bara direkt nir du kom in.

A: Med firger och upplaggning?

M: Ja, allt.

A: Da tror jag faktiskt att den ligger bra till ... Amazon.

M: Det var den forsta du testade.

A: Den ligger ju bra till dar.

M: Du sa under testet att du tyckte den hir [CDNow] var tydligare struktur.

A: Men jag tyckte battre om layouten och det dir pa den andra [Amazon)].

M: Varfér? Ar det for att den [Amazon] ir luftigare?

A: Ja, den blev inte ihopapressad. Men den andra [CDNow]| var bittre med tanke pa att det var
listat. Uppifrin och ner va.

M: Precis

A: Och pa Amazon sa hade du dir, och litet dir va. Litet till hoger och litet till vinster. Jasa, jag
kanske inte skulle ha fyllt i det.

M: Jo, det ar ritt. Det skall du goéra. Amazon ar bast [Jag skriver ned pa papper]. Tanken ir att det
hir [enkdten] skall vara en hjilp nir vi gir igenom det hela, sen fyller jag pa informationen hir
[anteckningsblock och diktafon] vad du menar.

Fargvalet. Vilken tyckte du bast om dar?

A: Ja, det dr svart att saga.

M: Var tyckte du det var skonast firger, eller var kindes det mest avslappnande eller vad var det
som var storande. Vad var det som var simst? Vi kan bérja in den dnden.

A: De hade kunnat haft litet annorlunda farger pa BOL.com.

M: Tycker du det var f6r starka farger?

A: Nej, det var inte fOr starka farger. Det var for trista farger. Den hir graa ... eller gragréna och
ljusgrona eller moérkgrona. Ocksa den pissegula och brandgula. Vilket ar synd ... men det kan
vara som vi sa innan ... den kan vara for att den ar ny. Det kan vara under uppbyggnad .. det kan
ta flera ar innan de kan bli ...

M: Tror du att det ocksa ir ett av skilen till att de inte har till exempel latlistor och bilder?

A: Ja. Det tror jag ... att det inte hunnit med och komma igang riktigt.

M: Struktur pa sidan. Vad jag menar med struktur 4r att; hir soker jag, hir finns kategorier. Alltsa;
fanns det en genomtinkt sadan pa de olika?

Du har skrivit hir att Amazon och CDNow hade den tydligaste strukturen.

At Ja, pa sa sitt hade de ju det. Jag tyckte det var littare pa den dn vad det egentligen var pa
BOL.se. Men BOL.se var mer utf6rlig information, och det var mycket for att den var svensk
ocksa. Men pa de andra kunde du dnd4 hitta det vildigt litt. Sd var det ett ... gick du in och skulle
handla sa hamnade du inte 1 bécker och fick ga tillbaka. Vilket gor att jag klankar ner pa hela
BOL.se bara for en san grej va.

M: Just det.

A: Da blir det inte bra alls.

M: Ohh ... éverskadlighet.

A: Den tycker jag faktiskt var ganska bra 6ver allihopa.
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M: Ja. Du kunde se att ... hir soker jag, hir finns skivtitlarna. Du kunde fa grepp om helheten.
A: Ja det kunde jag faktiskt fa, men dir var ju faktiskt CDNow och Amazon bittre an BOL ... pa
sd satt.

M: Okej ... svarnavigerad. Visste du vart du befann dig hela tiden?

A: Inte pa BOL. Det visste jag inte hela tiden ... det berodde pa att jag hamna 1 bécker nir jag
var inne pa musik. Vilket gor att jag hade fortsatt klicka och inte tittat mig for ordentligt sa hade
jag hamnat nagon annanstans. Men pa de andra sa ... valde jag musik, sa var jag kvar pa musik ...
hade jag valt bocker, sa hade jag stannat kvar i bocker, eller video och DVD. Vilket gor att de var
skitbra pd det viset att de inte hoppar omkring nagonstans dir de inte skall vara.

M: Av de uppgifterna som du gjorde; vilken tyckte du var ... stédde de hir. Alltsa, dels ... vad jag
vill ha av det hir testet. I det hir testet vill jag se om ... det finns olika fall dir man har skl att ga
in pa sidan. Man vet vad man vill ha, och det kan den vara olika bra pa att stédja. Man vet inte
vad man vill ha ... men man har .. det var dirfor jag hade jazzfragan. Vilken stodde bada
aktiviteterna bast? Du far girna siga vilken som var bést pa den ena, och vilken som var bist pa
den andra.

A: Vihade ju ... Amazon hade vi ju inte att man kunde soka pa en lat. Utan da fick jag upp vad
artister har gjort som skivan heter [menar att titlarna pa skivan for respektive artist bara kommer
upp] ... inte fullt sd bra.

Sen var det ju CDNow ... dir kunde du ga in och soka lat, sa fick jag upp latar och sa fick jag
upp tva artister som gjort likadana latar eller latar som heter likadant. Sa kunde jag lyssna pa dem

M: Da kunde du avgora ...

A: ... kunde avgora vilken ... vem som gjort den ... ”Ahh, den dir résten kinner jag inte igen.
Ah, vi testar ndsta. Den rOsten dr det! Bral Da skall jag ha den skivan.”. Det underlittade pa det
viset, och dir var BOL bara ... BOL var ju bra ocksa dnda, for det var ju dnda latt ... jag fick
fram det dir ocksa, men jag kunde inte lyssna.

M: Ni ni, och du kunde aldrig verifiera om det var den ...
A: ... den eller inte. Nej! Vilket innebar att da blir det inget kép heller [Bra synpunkt!], utan da far
man ge sig ut i skivhandeln férst igen och ha tag i skivan och lyssna pa den ute i skivhandeln.

M: Hir ... mingden information pa sidan. Forsta fragan dr om du tyckte det var litet eller mycket
information.

A: Jag kryssade bara ja. Informationen pa Amazon var ju bra ...

M: Alltsa .. det har giller mangden information pa Amazon, om du tar den langst till vinster.

A: Dir ar ju ratt lagom.

M: Det idr lagom?

A: Det ir lagom med information. Dir ér inte f6r mycket, och dir ér inte for litet.

M: Du tycker det var medelinformation, men da fragan: det var for litet, eller det var en bra niva
... det var motiverat att ha den mingden text de hade.

A: Litet mer hade de kunnat haft. De hade inte skadat ju.

M: Litet mer information pa Amazon.

Okej .. var det dalig information, var det medel ...
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A: Informationen dr bra som den dr. Informationen dr bra pa sa sitt, men litet till hade inte
skadat.

M: Om vi tittar till exempel har ... hir ... dr det hir nagot du ar intresserad av? Hot music
albums [Amazons startsida]. Det ir det jag menar med frigan. Ar det nigon information som du
skulle vilja ha bort hir?

A: Bort?!

M: Ta bort information. Ndgot som inte ar relevant for sig.

A: Nej. For den dir 100-listan dr ju vildigt bra for det dr mycket musik du hor pa radion sa hor
du en bra lit med en artist [Kanske intresset ar storre for listmusik hos de som inte studerar?
Kanske sd att man vill se mer toppliste-musik om man inte studerar. Da dr man inte sa snobbig 1
sin smak kanske?]. Da gar du in dir snabbt dér och hittar artisten och sen kan du képa hem en
skiva med dem och sen lyssna .. se i fall det dr mer bra litar de har gjort.

M: Jag bara skriver ner har ...

A: Vadar

M: Ahbh, det ir ett fel jag gjort ... jag borde haft med om man var intresserad av musik, eller inte.
Det spelar roll. Hur mycket man ir beredd att ... vad man betraktar f6r bra och dalig
information. Ar man inte intresserad av musik nir man skall képa en skiva sa kanske man inte 4r
sa intresserad av den informationen ...

A: Da skiter du i helt och hallet i vad dar star.

M: Precis, men du ir intresserad av musik ...

At Ja, lite grann ir jag.

M: ... och dé vill du ha den informationen.

A: Ja for dar dr ... ”Oh, det dir visste jag inte om. Skitbral Da fick jag reda pa det.”.

M: Okej. CDNow; hade de mycket eller litet information.

A: De hade ju en information som inte gar upp mot Amazons [han menar att CDNow ir bittre
in Amazon|, pa sa satt att det hade intervjuer ... med R.E.M. va? Men annars dr den ocksa
ganska lagom.

M: De hade mer information dn Amazon?

A: Ja. Det ir tack vare att de hade intervjun.

M: Ja, precis. Att det fanns interaktivitet ... att du kunde kolla pa video.

A: ... och kunde kolla pa en video nir de satt och intervjuade singaren i R.E.M.

M: Var det bra, eller délig information ... eller medelbra information?

A: Jag tyckte det var kanon sjilv att man kunde ga in ... men dir kunde varit mer utav att man
kunde fatt intervjuer av andra artister ocksd, men det kan vara nagot som de kor med. Byter var
vecka, eller nagot sant hir dd .. och da forstar man att de inte har plats till allting.

M: Precis ... BOL se. Mycket eller litet information?

A: Informationen ar ju dalig pa skivorna.

M: Men f6rst och framst mdngden information.

A: Mingden information om skivor éver huvud taget tyckte jag inte var sadar ... jitte ...

M: Dalig?

A: ... inte dalig heller. Det var litet, men jag ger den inte daligt.

M: Nagonstans har?

A: Ja, det blir ju ...

M: Mittemellan litet och lagom.

A: Mittemellan litet och lagom. Dir saknas litet ... men information var bra nir du skulle handla
och sant. Képevillkoren stod framfor sig pa skirmen. Det gjorde den inte pa den andra, utan den
kom ju sen.

M: Var det bra information hir, eller dalig?

A: Om artister och sa vidare tycker jag inte BOL var bra.
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M: Nej. Vad tinkte jag pa ... trovirdigheten! Vilken av de hir ... du kidnner ett storre fortroende
for en svensk sida?

At Ja. De har gatt ut med rimliga leveranstider [Mycket bra synpunkt. Kanske nagot f6r de andra
att efter? Att ange dagar som verkar rimliga, istillet f6r oskiliga.] och det dr dndd inom Sverige.
Pa fem tio dagar ... f6r hoga tider ibland: 20 dagar.

M: Det ir for lang tid?

A: Det ar for lang tid. Amazon var det nog som gick ut med 24 timmar.

M: Det tror du inte par

A: Det tror jag inte pd. Inte med tanke pa att du sitter i Sverige och skall ha hem det, sa da far jag
anda rakna med den tiden .. fem tio arbetsdagar.

M: Men det ar perfekt. Okej, nu kan jag siga vad jag tycker om sidorna.

A: Ja.

M: Amazon. Nir det giller deras leveranstider ... jag har képt ddrifran.

At Ja.

M: Dispatched within 24 hours betyder att den levereras ut fran deras lager inom 24 timmar ...
A: Jaha

M ... och de ir skitbra — dven fran England — att halla sin leveranstider. Vi pratar tre till fem
arbetsdagar si har du skivan i brevladan hemma.

A: Det ar som Ginza hir i Sverige.

M: Det idr ganska imponerande med tanke pa att den skall slussas fran England hit.

A: Det ar vildigt bra jal

M: CDNow har jag aldrig provat att képa ifran. Jag misstinker att det tar lingre tid dar, eftersom
det skall fran staterna, och tullproblematiken blir en annan fraga ocksa om man koper mycket

grejor.

BOL se har fatt ... har litet problem med sitt distributionssystem. Jag vet folk som har bestallt
darifran och det har tagit ling tid innan de far det.

Men de flest som ar sadir lagom intresserade av musik brukar tycka den hir [BOL. Om man far
tro mailsvaren| ar bast for att den tycker den har dr mer sparsmakad. Den kinns litet mer
vilkomnande dn de andra ... nir det ar sa mycket information pa den andra.

A: Vill du ha mer information om Janet Jackson sd kunde du f3 litet mer hir [Amazon/CDNow]
... dir [BOL] fick du ingenting om det.

M: Jag haller med dig ... jag ar intresserad av musik och jag uppskattar all information. Att jag
kan lyssna pa latarna. Har jag hort ... Ok, lyssnar jag en liten stund pa den hir laten. Hir kan jag
inte gora ett skit.

A: Nina

M: Det intressanta ar att ... du vet att du hamnade 1 bécker. Det verkar som det dr den som
intryckt ... den fliken, eller hur?

A: Jag fick ga tillbaka.

M: Ja, men saken var att du var aldrig i bocker, men det verkade som om du var 1 bocker for att
det sag ut sa hir.

Du hade dina sokresultat dir, och da var du faktiskt1 ... det dr andra anvindare som sagt om det
... 7Oj, nu ar jag 1 bocker.”. Det beror pa firgvalet som gor att man tror att man ar 1 bocker. Sen
ar det sa att startsidan ger intryck av att den har ... av att man befinner sig i bocker ocksa.

Vad de egentligen har ir tre sidor .. tre flikar ... den fliken; det dr startsidan ... bocker dr en

annan sida, och musik 4r en annan sida. Manga tror ... jag trodde ocksa forst att ... hir ligger
bocker, sa de maste gora nagot at den har layouten och tydliggora.
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A: De tva maste ha samma férg.
M: Ja ... sa det dr problem med dem. Vad finns det mer? Ja, sen dr det sa att de inte har sa
mycket funktionalitet.

Den hir varukorgen. Det slutade med att du hamnade med tva skivor av Marvin Gaye.

A:]Ja

M: Bara for att du klickade tva gianger. Det problemet skulle du inte fatt pa de sidorna, f6r de gar
in 1 en annan sida.

A: ... och ldgger 6ver dem pa ett helt annat stille och 6ppnar upp hela sidan.

M: Precis. Hir har du ... nar du trycker pa Lagg i1 varukorgen hir ...

A: Da ricker det att jag dubbelklickar sa far jag tva stycken

M: Da far du en liten liten ikon som visar att du har klickat och den ser ingen. Det ir ingen som
ser det ...

A: Ja, pilen dir nere ... jag mirkte det med sista skivan som jag la in.

M: Och det ir ocksa nagonting de maste ta bort ... det dr en liten fiffig grej. Jag tror de har tinkt
att det hir funkar nog ritt bra, men det funkar inte bra fér anvindare. Det ir ingen som forstar

det.

At Jo, det fungerar pa den andra kanske, men det fungerar inte pa mig.

M: Sen har ... du som inte anvinder Internet sa mycket. Jag har mirkt det att de minniskor som
anvinder det mycket tror sig veta allt om sidan bara for att de surfar mycket. Du tar dig mer tid
eftersom du inte anvinder det sa mycket och lisa igenom informationen pa sidan.

At Ja, vad dar star.

M: Alltsa du utforskar sidan. Manga ... jag dr en av dem .. som dr lite likadan. H [Pilotstudie]
gjorde testet. Han gick in direkt sa hir ... ”Ja, browsa ... dir har vi det och dir har vi det.”. Det
han foérvintade sig skulle finnas .. och sket i allt det andra. Du hade liksom inte varit inne pa
sidan. Du gick in ... hér har vi det ... och hir har vi det.

Sen har vi den funktionen hir ... currency. Man kan kolla i andra valutor. Det tycker jag de andra
skall ha.

A Ja, de tycker jag ... det hade varit kanon.

M: Det daliga dr hur de presenterar det.

A: Ja, det var sd jivla litet. Jag satt och vintade pa att de skulle ladda om hela priserna at mig,.
Men det var dndd bra ...

M: Sa att ... Amazon ar storst ar varlden. Absolut storsta skivaffaren ... de var forst ... de borjade
1995. De ir trovardiga anses det av manga. De tjanar pengar ocksa, det gor inte manga av de
andra.

A: Nej, men jag gar pa Amazon och CDNow. Okej, pa Amazon jag litar inte pa deras 24 timmar,
men det har just med engelskan att gora.

M: Alltsa, de riktar sig inte bara till engelsmin ...

A: De riktar sig till hela varlden.

M: Ja, de har nu England f6r Europa sen har de Tyskland ocksa, men jag tycker att Amazons
engelska sida borde ligga mer tid pa att viljare enklare sprak, eller att man har sprakversioner av
sidan. Sa att du kan ladda den engelska sidan i svensk text.

AiJa...

M: Det skulle vara ett alternativ. Det kostar i och f6r sig att gora den 6versittningen, men det ar
kanske fler som skulle handla. Det kan vara virt att géra det.

A: Men istillet fOr att bestilla fran Amazon, si bestiller de frin Ginza istillet, eller CDON.com.
M: Kan vi sdga sa hir? For att sammanfatta det hela. Om CDNow, eller Amazon hade funnits
som en svensk sida, sa hade det varit den basta musiktjansten.

A: Ja, utav dessa tre ja. Med den [CDNow/Amazon| informationen.
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M: Sen sa .. min teori dr da att man tidigare pratat om anvindbarhet pa sidorna. Alltsa forsta
sidan, men hela intrycket av ditt kop ar sd javla beroende av sa manga andra faktorer som att
kommer skivan i tid ... det 4r ju superviktigt att man far det i skalig tid och att man kan reklamera
det och att man far de hur .. vilka sitt man kan betala det, om det ér tryggt att betala. Manga iar ju
ridda for att limna ut kreditkortsnummer. Jag dr inte rddd for det. Jag tror inte det 4r ett problem
.. jag kan ju rdka illa ut av det .. men jag tror det ar ratt marginellt att man blir blast pa det.

Sen .. Ginza. Det som jag tror gor dem bra ér att ... de har alltid varit ett postorderforetag. De
har ett bra distributionsnit redan for att dela ut skivor. Den enda de gor ir att de ligger upp sitt
innehdll pa nitet och sen sd har de logistiken. De har inga problem att fa ut det i tid. Boxman gick
ju i konkurs. Varfor?

A: Ja, fOr att da kan de leverera vid dorren. S fick du fakturan i ndven. Vilket innebdr att ... 7’Ja,
hej god dag. Mitt namn ar Karl Svensson och har du bestillt hem 150 skivor och sa bara ...
Tack!”. Jag star har ute och rékar en cigg ... det ar fint vider ... oj, ar det frin boxman? Da ar
det till mig. Tredje vaningen mitten bor jag pa. Grundlurad.

M: Och sen att Boxman hade sa jikla stora problem med sina leveranstider. Det kunde ta upp till
tre veckor, och det skulle ta tva dagar [Beror antagligen pa att de inte hade nagot eget lager, utan
de fick bestilla fran skivbolag som sedan inte levererade enligt utsatt tid]. Da tappar man
fortroendet.

Amazon lyckas ju halla sina tider, 4ven om de skickar ut fran England.

A: Jo, men folk har nog mer 6verseende med tanke pa det 4r England och hit. Dir kan bli
problem med postgang.

M: De har litet hogre troskel dar.

A: Folk kan vinta en vecka extra for att det maste vara nagot med posten ... lika sa USA. Ja, vi
kan vinta en vecka ...

M: Jag blev positivt 6verraskad forsta gangen jag képte fran Amazon. Da tinkte jag ... tva
veckor. Det riknar jag ha det. Tvé dagar senare hade jag det. Skitbra. [Annu storre skil att de kan
slappa upp leveranstiden fran 24 timmar mot utlandet.]

A: Det verkar bra.

M: Men, som sagt, kanske olika sprakversioner. Jag gor inte detta pa uppdrag utav nigon av dem
... av de hir foretagen. Jag skall sammanstilla detta. Vad varje sida maste forbittra ... plus att jag
sjalv skall skissa pa en ny tjanst som kan vara mer littanvind. Sen sa mailar jag till dem och siger
att jag gjort en undersékning. Ar ni intresserade av att ta del av det, s4 finns den offentligt hir.

A: Eller sa kan du bara skicka 6ver det till dem ... med mail bara.

M: Det skall jag gora.

For fa foretag gor sana hir studier. Jag gor detta med fyra anviandare. Skalet till att jag valt ...

A: Fyra stycken. D4 hade du lika bra kunnat ta 10.

M: Ja, fast problemet ar att .. alltsa nu gor jag en ganska djup analys pa varje person. Jag vill inte
hur mycket ... jag vill veta vad folk tinker. D4 blir det jobbigare att analysera det. Det finns andra
studier som visar att har man fyra till fem personer sa ticker man in de flesta problemen. Du kan
fortsitta och ta fler anvindare, men det kostar mer 4n det smakar.

A:Jaja.

7.8.3 Transkribering av bandupptagning med testperson 3
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M: ... som sagt, det hir formuliret dr kanske litet tvetydigt. Men det 4r som sagt de hir
punkterna som jag vill ga igenom. Och det ar ditt forsta intryck att du tyckte Amazon var bést?

I: Alltsa, men ... det fOrsta jag ser pd en sida ... eller det jag fastnar for ... det dr ju designen.
Forsta [visar med hinderna] ... och det den dar jivla bilden [BOL] gjorde mig helt frustrerad.
M: Plus att den var animerad ocksa.

I: Den var helt ... den var sa ful. Daremot sa gillar jag fargvalet bést pa den.

Det har jag inte hunnit.
M: Du kan bara satta ett kryss. Vi pratar igenom det samtidigt, sa vi gar igenom det hir ... de
punkterna jag vill ga igenom.

CDNows firgval gillade du inte lika mycket?

I: Det dr mjikigt alltsd. Det var som en dilig kopia av den har ... Amazons. Det var mycket
svagare. Mesiga firger helt. Ingen styrka, och sen kommer man bara till BOL ... orange och bla
dar. Jitte kraftfullt. Och den hir [Amazon] var mer klassiskt snygg ... men den [BOL] var ...

M: Den var mer uppmirksamhetsfaingande?

I: Ja, ocksa var den ... den var uppdelad i olika sektioner ocksd. Det var vil den sidan dar de hade
... de hade ju i och f6r sig mindre information ocksa ... men de hade ju valt att lagga ut mindre
information, sa det var littare att hitta. Sa att jag skulle kunna tinka mig att den ... hmm ... men
det kommer vi till antar jag.

gl

Fargvalet pa sidan. Nej, den var mjikig ... den. Sen sa ...

M: Klassiskt?

I: ... klassiskt. Det dr taskigt att sdga att den ... far man ta mitt emellan sd?

M: Ja, javisst gor det ...

I: Da gor jag sa pa den, och sa pa den. Vill du att jag skall siga nagot mer om den?

M: Mjae ... nej, vi kan prata igenom det sen ocksa. Vi kan gi igenom de hir, sa du far sidga vad
du tycker. Eller du bara prickar i vad tycker, och sen pratar vi igenom det.

I: ... strukturerad upplevdes tjansten? Nu skall vi se har ... det var en av dem som det var
jatteldtt att handla pa. Var det den hir sista? BOL va?

M: Som var?

I: Nej, det var den hir. Add to wish och sen sd ovanfér var ... ehh ... Add to cart eller nit va?
M: Add to cart var den ja [CDNow].

I: Den var add to cart. Den var litt ... och handla pa. Men, det var den ocksa. Var det den som
var litet krangligare?

M: Ja ddr fanns vil inte kanske.

I: Ja, det var dir det stod Add ...

M: Ja, du hade sidan med ... ehh ...

I: Var det betalningsfunktionen som lag nagonstans ...

M: Ja.

I: ... konstigt pa.

M: De kallade det proceed to check-out.

I: Ah, just det. Mmm .. det var litet konstigt.

M: Fast det dr ... strukturen pa sidan liksom. Finns det en logik 1 hur de placerat ut
informationen?

I: Den kan jag inte se 1 alla fall. Det 6dr mycket moijligt att det finns en logik.

M: Finns det nanstans dir det inte finns nagon som helst logik, eller nigon som star ut ... det hir
var bra struktur!

I: Alltsa ... BOL hade sa litet information sa den var ju litt att greppa. Det fanns inte sa mycket
att strukturera.
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M: Na na.

I: Vad menar du med strukturera? Menar du pa att det ligger pa samma stalle, f6r det var sa jag
tankte innan.

M: Om vi sdger sd hir ...

I: Om det ar att jag far litt uppmarksamhet pa stillet.

M: Om vi sager sa hir .. du har en instrumentbrida.

I: Mmm ...

M: Dir har du olika matare visar till exempel olika funktioner i bilen, eller liget just nu.
Hastighetsmitare. Da har du till exempel en hastighetsmaitare ... du har temperaturmatare pa
motorn ... och sen har du kanske en klocka sdger vi. Den kan ju vara olika strukturerad. Om du
tycker dig se en logik i hur de placerat ut den till exempel.

I: Da vill jag pasta ... ofta dr det sa att det man tror att folk dr mest intresserad av gér man storst
och att det syns mest ... forstar du vad jag menar. Det dr ocksa en del av strukturen.

M: Absolut.

I: Ar det s4 du tinker dig?

M: Ja ... vad jag menar dr att; har hittar jag det, dar hittar jag det, didr har de den informationen
och dir har de den informationen. Da skulle det vara till exempel: kategorier och hir har vi litet
tips och hir soker du ... alltsa att dez ar tydligt.

I: Ah, jag vet inte riktigt ... alltsa

M: Sen kommer fragan om det dr 6verskadligt. Att det dr for manga.

I: Om det ar 6verskadligt ...

M: Det ar ndsta traga.

For dir dr det strukturerat pa sa sitt att du ser vad du har, plus att det dr 6verskadligt for att det
ar inte sa manga saker.

Hir har du kanske dnga olika saker. Nu hinger de har thop. Precis som du sager ... det ar svart
att sirskilja de hir tva f6r de hinger thop. For du uppfattar nagonting som ostrukturerat om det
ar for mycket ocksa.

I: Mmm ... dirfor att ja. Precis. Darfor att strukturen forsvinner.

M: Om du tittar pa bada de aspekterna; 6verskadlighet och struktur. Vilken ar bist da till
exempel? Du sa att den dir var enkel ... det var inte sa mycket information. Den var strukturerad
av den anledningen. Om du tittar pa den, och jamfér de hir tva da [Amazon och CDNow].

I: Min reaktion nir jag satt och tittade pa dem var att den [CDNow| var mycket mer
anviandarvinlig. Det fanns mer relevant information mer tillginglig dir ... pa CDNow. Helt klart.

Om du ser det som en ... men det dr inte heller ... dr vi pa nasta da?

M: Som sagt, de hir tva grejorna hinger thop.

I: Men da gor jag sa hir, eller ... nej, den var inte alls si. Och BOL ... som sagt; de gjorde det litt
tor sig ... hade sa litet information sa att. Men den har de i och f0r sig presenterat def ganska
schyst. Nej, de far hamna i mitten.

M: Nu handlar det litet om zingden av de hir olika elementen som de har placerat ut. [Problem
med min metod hdr. Det dr inte allas tydligt vad jag menar med struktur pa sidan. Det skulle jag
askadliggjort med printar som visualiserar det jag tinkt. Sen sa fOrstar inte alla den uppdelning
som jag gjort eftersom problemen hinger ihop.]

Till exempel déa s6kfonstret, kategorier och hir de tips 1 mitten och hir har de annu mer ...
kanske tips. Det dr samma som struktur som du nimnde sjilv ocksa, med kategorierna hir och
litet tips dér och litet annat dir. Dar har de inte sa mycket ...
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I: Nej ... [Forstar antagligen inte.]

Alltsa de gor sa pa nistan alla forstasidor att de sprianger in en massa skit och jag blir hysterisk
utav det.
M: Pa sa sitt ir BOL bittre.

I: Mmmm ... klart mycket bittre.

For mig dr det ... men det kanske skall vara subjektivt.

M: Ja, absolut. Det ir din upplevelse som idr det viktiga. Det dr du som ér en potentiell kopare.
I: Det dar var jag stord 6ver. De hade tva sana jattelanga listor ... var de den hir? Hade de det
bigge tva. De visade sig vara samma dir. Fullstindigt absurt alltsa.

M: Just att de har kategorierna pa tva stillen. Dels till vinster och dels som en toppnavigation
ocksa.

I: Det ar mycket markligt.

Overskadligheten ... fast man riddas ju av de blipparna dir uppe. Man hittar ju alltid nigot som
... pa flikarna. De finns ju ... pd det sittet dr de bittre d4n de [CDNow] fyra bara.

M: De har ju inte lika mycket att sélja heller, i och f6r sig. Det ér ju det som gor att de har farre
flikar. De saljer ju bocker hir ocksa.

Sen kan man ju klumpa ihop kategorier ...

I: Overskadlig ...

M: Men som jag tolkar det iar BOL den som ar mest 6verskadlig.
I: Jaa ... [Tveksamt svar. Antagligen bara trétt pa fragan.|

Men jag tycker alltsa ... de var vil relativt littmanovrerade dnda. Det var vil nat stille ... alltsd jag
forstod ju efter forstasidan dir att det finns inte sa mycket information om latar och sant. Sa
slutade jag leta efter det ... fOr det dr ju svart att veta. Om man letar efter nagonting; dr det for att
jag ... dr det fOr att det dr dolt eller dr det bara for att jag inte ser det eller dr det sa att det inte
finns dar.

M: Kinde du nagon gang under testet att du inte visste vart du var nigonstans?

I: Nej, jag var aldrig osiker pa vart jag var.

M. Du kunde alltid hitta tillbaka?

I: Jaaa. Kunde jag inte det? Jag letade en gang ... vad var det jag letade efter da? Da skulle jag
tillbaka till forstasidan. Just det ...

M: Och det var pa den hir minns jag.

I: Ah, just det for att jag fick ... jag gick in pa music dér for att det fanns ingen home.

M: For kategorierna fanns inte sen nér du gav digin ...

I: Nej, precis. De férsvann dir.

M: De fanns ju hela tiden hir. De hir f6ljer ju med hela vigen.

I: Mmm .. men det dr alltsd. Det skall de ju géra holl jag pa att siga, eller ocksa skall de vara
relaterade till bara den underrubriken dd. Da skall de inte antagligen finnas med som link pa
forstasidan antar jag. Ahh ... jag vet inte.

Men, jal Jag visste vart jag befann mig.
M: Okej, du behéver inte pricka i den, for att jag bandar det hir. For jag vet ju vad du svarar.

Funktionell. Stédet f6r de uppgifterna du fick. Vilken 16ste dina behov bast? Du hade ett behov

dar du visste namnet pa den, du hade en dir du visste bara latens namn och du en dér du bara
skulle hitta jazzskivan.
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I: Men CDNow vinner ju med histlingder. For hir ... pa ndgot sitt sa ar det ju dndd sa att T2
[Termin2] da .. sa haller vi pa med att gora en egen systemutvecklingsmetod da .., som vi
fullstindigt har kort in i vaggen med, eller huvudet i viggen. Men jag dr inne pa funktion framfor
form alltsa, och den var snyggast och inte littast [CDNow] ... men man fick ut mest av den.

M: Den ar mest funktionell?

I: Ja. Helt klart!

Hur jag upplevde mingden information ...

M: Om vi borjat hir till exempel ... var det litet information, medel eller mycket information?
Nir du bara ser det sa hir. Sen ir fragan ... den informationen som du upplevde ... var det f6r
litet information, var det lagom mycket eller f6r mycket. De hir tva hinger i och f6r sig ihop. Det
ar litet svart att sarskilja de hir tva. Sen ér det fraigan om det var dalig information och bra
information. Kvaliteten pa informationen.

For det kan vara sd att det 4r mycket information, men det dr bra information.

I: BOL hade inte mycket. Lagom ... de hade ju for litet. I slutinden ... den var dalig, den var
neutral. Nu skall vi se ... de hade ju for litet. Alltsa ... det 4r dels mingden och dels varderingen.
M: Ja.

I: Hur mycket hade de egentligen?

M: For du sa ju sjilv nir du var inne pa CDNow att du tyckte att sidan hade ... sa mycket
information att det blev ingen information.

I: Men sa jag inte det pa den?

M: Den sa du det pa. Jag tror att du tyckte det om bédda tva ... att du fick tanken nir vi var inne
pé den andra sidan.

I: Ja, de har ju vildigt mycket information ... fast det var ju littare att vilja bland informationen.
Det var mer relevant dir.

Jag antar att det var for mycket pd bigge ... dom ... och for litet. G6r jag som du menar nu?
M: Ja.

I: Och den som var for litet [BOL]; den var bra.

Det var ju den ocksa ... vinta hir nu.

M: Dir inser jag ett problem med min enkit. Det ar svart att prata om information generellt ...
tor vi pratar om information pa olika delar av sidan. Det kan vara f6r mycket pa startsidan, men
sen nir du gav dig in pa CDNows soktrisk, da tyckte du att den var riktigt bra. Alltsa, dir fanns
ju albumtitel nar du sokte pa laten. Pa sa sitt dr fragan ...

I: Snav?

M: Ja, den ir for sndv. Konstruktionsmassigt ar kanske inte enkiten sa himla bra, men jag kan
alltid forfina datan med hjilp av testet jag har gjort hir med videoupptagningen.

I: Precis.

M: Pi sa sitt kan jag ’rddda” det hir formuldret. Men, som sagt, det dr darfor jag nimner att det
ar de har punkterna jag vill gd igenom bara.

Och trovirdigheten pa sidan?

I: Alltsa CDNow, de verkade ju seriésa. De hade bemddat sig och tinkt efter.
M: Och det mirks ocksa?

I: Ja, det tycker jag.

Amazon vet jag inte alltsa ...
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M: Hur mycket spelar trovirdigheten roll f6r att BOL ér svensk?
I: Ahh, jag dr skitdalig pa det har.

Ahh, nir jag skall handla ... eller vad menar du? Trovirdigheten pa sidan eller handla via nitet?
M: Pi sidan. Trovirdigheten for ndtet 4r nagot som ér en gemensam nimnare f6r allihopa.

I: Svensk i sig ger jag inte mycket f6r. Det dr ju alltsa ... det dr ju mer ryktet om man kianner till
den.

M:]Ja ...

I: Har den gott rykte, eller inte?

M: Dir kommer aspekter som marknadsforing in ocksa, i vilka sammanhang de har figurerat ...
I: Men sen naturligtvis sa ... en sidan sida som CDNow ... fir ju hogre tillforlitlighet bara att de
har gjort den pa ett sa pass bra sitt. Medan Amazon blir bara litet ...

M: Javisst!

I: Litet flamsigt.

M: Hur tycker du BOL kinns da?

I: Alltsa ... sparupplaga pa nagot sitt. Jag tycker designen ar snygg alltsa, forutom den dir rérliga
torsta bilden. Vilket jag tycker dr konstigt att man ... ahh, den kdnns inte utvecklad eller
tardigutvecklad. Den ar halvbyged kinns det. Sé jag vill inte siga att den ar dalig, men det kinns
som om sidan dr under konstruktion.

M: Ahh, ok. Men vi kan sdga sa hir ... nu kan jag ligga mig och siga vad jag tycker.

I: Mmm ...

M: Ditt test har gett ndgra saker som jag inte tinkt pa tidigare och det dr det som ar styrkan med
de hir testerna. Det ér att hur bra utvecklare man én ér, hur linge man an har suttit med Internet
sa ar det alltid nagonting man har missat. Som du sjilv sdger; olika anvindare tinker olika
olikadant. I fallet hir dr det att du dr anvindare och dina ord ér lag pa nagot sitt.

I: Ja, precis.

M: Ibland kan dock vissa anvindare inte forsta sitt eget basta.

I: Ja, det kan vara sa.

M: Det ir en balansgiang diremellan givetvis.

Det var nagonting som jag tyckte var riktigt intressant. Det som jag tinkte pa var ordvalet ... pa
de olika sidorna ... har jag inte tinkt sa mycket pa innan. Det var till exempel det hir proceed to
checkout. Det var nagonting du reagerade pa ocksa. Hur man har valt orden, det borde kanske
vara battre ... eller vad skall vi siga att det star hir. Proceed to checkout kan man sdga, men buy
your items kanske ... det ar ett ord som du relaterar nar du vill géra ett kép. Sant borde de tinka
pa. Kanske bygga olika sprakversioner av den hir sidan. Alltsa dven om den dr amerikansk skall
man kunna ladda en svensk version av sidan. Pa sa vis skulle de attrahera en svensk marknad
ocksa. I synnerhet nar de ar en global aktor ... att de vill silja till hela virlden.

Sen har vi den hir varukorgen. Alla tre tester jag gjort har haft problem att forsta varukorgen pa
BOL. Att den inte laddar om sidan ... det skall den gbra. Du klickade ju tvd ganger pa
varukorgen nir du ...

I: Den skall ju visa ... nir jag klickar pa varukorgen, sa skall jag ju se den.

M: Ja.

I: Liksom inte ... verkligen jittekonstigt.

M: Och nu har jag tre tester ... fyra tester, men min pilotstudie ocksa, som visar att deras
varukorg maste designas om. Helst enligt den hir modellen, for den var ju ritt bra ... alltsa dar
fick du ju upp da shipping costs och du fick reda pa hur mycket totalkostnaden var ... den
laddade om sidan ...

I: Och det var dar jag till och med fick deti SEK ju ...

M: Mmm ...
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Sa att CDNow ... sa att min ranking sa hir lingt sidger att CDNow har ... de dr ju som vi sa ...
de har tinkt igenom mest. Hur tinker en anvandare ... vilka ord? Hir [Amazon]| kunde du inte
ens sOka pa lat ju.

I: Men det dr en san dar ...

M: De ir liksom halvbra pa allting, och inte riktigt bra pa ndgonting. Den hir [CDNow] ir ju
riktigt bra nir man s6ker musik ... den dir [BOL], och det har andra sagt, den kianns inte riktigt
tirdigutvecklad. Ja, det kanske kommer nagra linkar sen ... de haller pa att ligga in bilder ... plus
att den kinns litet clownig har ndgon sagt ocksa. Jag vet inte om du haller med?

I: Mjae, det 4r det dar blda och orange som ger den dir effektfullheten ...

M: Jag tycker det ar roligt att de anvander farger ...

I: Men den dir animerade forsta bilden gjorde mig bara s ... ta mig hérifran.

M: En reflektion som jag har haft dr att jag tycker att de har ett kallt firgval pa den [CDNow].

I: Det ar mycket markligt eftersom de har aldrig blatt och gult ... f6r det var mycket ljusgult har
... och det har Amazon ocksa, men Amazon ger inget kallt intryck ... jag tror att det ar den dar
isblaa dir som gor det.

7.8.4 Transkribering av bandupptagning med testperson 4

M: Nu har du i och f6r sig svarat pa en hel del av frigorna, men det hir bara verifierar ...

B: Men jag tyckte den var okej ... den hir Amazon.

M: Vinner den i den bemirkelsen?

B: Det enda den saknade ... vad de hade ... de snabba. De hade ingen search ... den saknar jag,
och den fanns pa bada. Den tyckte jag ... det var en snabbvig. Du fick jobba dig igenom sidan,
och det kan ju vara ett trick fran dem att de vill att man skall jobba sig in i sidan och bescka ...
och komma rakt in i den, sd jag kan inte tinka mig att de har forbisett det hir. Utan det dr sikert
ett medvetet val fran deras sida.

Du vill att jag skall sitta ett kryss har ndgonstans?

M: Ja, du sitter det har ... daligt ...

B: Nej, det tycker jag inte

M: Mitten ir liksom ett neutralt alternativ.

B: Ahh ... men jag tyckte nog att det var okej.

Jag tycker de ligger hir borta ... jag tyckte de var bra. Allihopa faktiskt ...

M: Men bara se enkiten som en hjalp for att vi skall fora en diskussion. Det dr inte sa otroligt
viktigt att du prickar de och dom.
B: Ah, jag tycker de ir lika bra allihopa. De fungerar bra allihopa.

M: Firgvalet?

B: Behagliga. Om man ser pa de olika ... den var litet mer neutral .. och den var litet mer ... ja ..
ja ...

M: BOL var litet mer?

B: Den var litet mer ... hmm ... amatérmissig kanske.

M: Ahh ...

B: Men det ér ju inget daligt fargval trots allt. Jag tyckte det var bra ... f6r det var balanserade
firger. Sa jag tycker de hamnar hir borta allihopa ... trots allt va.
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Aha!l Nu kommer det har.

M: Struktur. Da ir jag in pa ... jag har forsokt tinkt i de hir banorna. Forstar man att den
informationen finns dir, och det finns dar ... att man marker att det dr genomtinkt.

B: Men det var precis som jag resonerade med dig om. Jag tror att det dr genomtinkt frin
Amazons sida att de inte har gjort det har. Bara for att du skall komma in och hitta fler grejor.

Nej, jag tror att de har tinkt valdigt bra igenom. Det var ju ... allihopa var bra alltsa.
M: Om du siger ... vilken var simst nir det gillde struktur da?

Det kanske inte finns nagon?

Man borde i och fér sig prata om det pa olika nivéer. Ar det pa férstasidan? Ditt intryck var ju att
du tyckte att den var ganska bra nir man kom in i den.

B: Niér man kom in i den ja.

M: Hir var det kanske litet ... det var mycket information.

B: Det var for mycket information. Dar var det f6r mycket information pa den sidan.

Det blir latt sa. Man maste fylla ut sidan. Det gjorde inte de ... det var mer space hir. Det kan
vara behagligt. Men det dr nar du kommit sa langt ner vet du ... pa tredje steget, och da blir det
sa hir.

M: Det gor inget att du kryssar sa, for att jag vet vad du menar. Jag vet vad du kommenterar i och
med att jag spelar in.

B: Ja, for att jag kan ju inte ... eftersom det 4r helheten som ér inne i det hela. A de har sina
fordelar. Den har fick man ju ett ... ett litet intryck ... av ledighet. Den var litet ledigare den
sidan ... den svenske sidan. Sen tyckte jag den var torftig nir man kom in, men strukturen dr det
inget fel pa.

M: Men jag tycker att det var en intressant synpunkt du hade om att du kinde att den var svensk.
B: Det kindes direkt att den var svensk. Samtidigt tycker jag ocksa att de internationella sidorna
ar overarbetade. Man vill ha in sa javla mycket pa ett och samma stille. Till slut sa orkar du inte
med det. Du orkar inte med det ... f6r att det blir f6r mycket.

M: Det dr en bra synpunkt.

B: Jag skulle vilja siga att de hir vinder sig mer till vana anvindare. Men risken dr ocksa att de
hir vana anvindarna skiter i alla de hér grejorna som de har vid sidan om. Men mangden
anvindare gor sikert att de far traff pa varenda liten markering de har. Men den svenska sidan
torvintas dock ... det dr vildigt fa som vinder sig dit va?

M: Ja ... det ir ju den svenska marknaden. Det ir alla svensksprakiga ... vad nu det innebir?

B: Det ar inte méanga det. Det ar en liten sida ...

M: Overskadlighet? Jag har forsoket titta pa det si hir. Om man liknar det till exempel vid ... du
har en del element i strukturen hdr ... du har sékruta, vi har tips hir, vi har litet listor hir. Var de
hir overskadliga? Kunde du fatt ett grepp om helheten? Det hir hinger mycket samma med
mingden information ocksa.

Diir har du i och f6r sig kommenterat att den hir [CDNow] var ... det var mycket information.
B: Too much.

M: Det var f6r mycket. Den hir var luftigare. Den var mest luftigast.

B: Mest luftig ja.

M: Tunnast innehall nidr man kom in.
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B: Definitivt alltsd. S4 att de olika delarna stir emot varandra. Den hir enkelheten kan vara
positiv, men torftigheten gjorde ocksa att jag ... ahh ... man blir litet ifragasittande ... hur dr
egentligen deras kvalitet.

M: Vi kan hoppa 6ver den ocksa. Nir det giller navigation. Visste du vart du var hela tiden?

B: Det tror jag nog

M: Du hade litet svirt att hitta tillbaka nir du ...

B: Janan ... var det...

M: CDNow var det tror jag. Du skulle ligga det i varukorgen och sen sa kollade du en annan sak
och gick tillbaka ... och sen ... 0j, vart var jag nu nagonstans?

B: Just det. Dir fick jag ju titta ocksa ...

M: Men dir var det ocksa kopplat till tillfallen da du hade s6kt pa en specifik skiva ... och skulle
tillbaka till jazzkategorin. Da var det sa ... hur kommer jag ur det hir?

B: Just det.

M: Da ar det kanske bra att man hela tiden har de olika kategorierna tillgiingliga lingst uppe.

B: Just det. Precis.

M: Eller att man har som hir ... en ”drop-down”-meny med alla ...

B: Dir jal

M: Den skall finnas pa alla sidor.

B: Just det. Det ar ritt.

Men ingen av dem var svarnavigerad ... det tycker jag inte. Alltsa den svenske sidan var ju
littnavigerad ... den var ju ... ruskigt littnavigerad.

M: A funktionell. Hur vil stédde de aktiviteterna vi hade med? Som en helhet?

B: De var bra allihopa. Den dir ... beroende pa innehallet var den ju simre ...

M: Ja.

Sa i den meningen var den simst?

B: Ja, det tycker jag.

Ja, fragan ar om ...

Den berodde ju pa att du inte hade méjlighet att lyssna pa laten. Jag kunde ju inte plocka fram
den hir liten eftersom jag inte visste att det var den laten. Jag maste vara definitivt siker for att fa
fram den.

M: Mmmm

B: Sa darfor kan den inte fa lika hogt betyg

M: Du uppfattade den kanske som litet bittre sen ... nir det gillde méjligheten att lyssna pa
latarna.

B: Precis! Den var bittre den.

M: En hogtre pinne pa den?

B: Ja, vi kan sitta den dér och den dir ...

Sen hade du den hir ocksa.
M: Nej, den behover du inte ta. Den har vi redan svarat pa innan.

Mingden information. Jag har sett det sa hir ... det dr svirt att sdrskilja det. Forst och frimst —
var det mycket, eller litet? Sen ér det frigan om det var f6r mycket eller for litet. Sen virderingen
... om det var bra eller dalig information. Det ir inga tita skott mellan de har.

Du sa att det var f6r mycket information, men var det bra information? Var det motiverat?

B: Sikert relevant information, men det var mycket information.
M: Det var for mycket?
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B: Ah, jag tyckte det var f6r mycket.

M: A det nistan paverkade innehallet av informationen ocksa? [Intressant iakttagelse. Kanske
gora en modell 6ver hur information kan tolkas?]

B: Ja. Det drunknar ju i mingden. Det gér man ju.

Men samtidigt 4r den hir ... den hade ju all information i 6vrigt ... att du kunde koépa andra

grejor.

Men den sidan tyckte jag om ... den forsta sidan dar dr tilltalande pa Amazon med de hir
ringarna och de har olika ... Den ar klar mer tilltalande 4n vad den dir ar, och sen dr den bittre
ddr 4n vad den dr dér. Och hir ir de i princip likvirdiga ... nir de kommer ned pa den nivan.
Den svenska ir sa pass enkel rakt av igenom sa att ...

M: Det kan ju i och for sig vara en styrka for en viss typ av anvindare.

B: Alltsd ... om det ar sa att deras malgrupp ar ungdomar som bara ir ute efter att kpa CD-
skivor, sa maste den ju vara bra. Men, om jag hade varit yngre si hade jag nog velat lyssna pa
latarna. Definitivt ... veta vad 4r det hir for en lit.

Det blir inget merkip pa den har. [Bra uttryckt!]

M: Det ir andra anvindare som har kommenterat att det kinns inte firdig.

B: Nej! Definitivt inte. Det gor den inte. Men jag tror det ér att ldta sig luras genom att den inte

tyller upp sidan. [Intressant!]

M: Men dven innehéllsmissigt dr den inte fardig. Att den kdnns som under uppbyggnad. Du far
samma intryck?

B: Ja. Stimmer.

M: Vad tycker du om trovirdigheten? Sista fragan.

B: Nu har jag inte fyllt i ndgonting.

M: Det gor ingenting. Jag har det hir.

B: Jaaa ... trovirdigheten ...

M: Svensk sida?

B: Bra med en svenska sida.

M: Ja.

B: Bra med en svensk sida.

M: Nu pratar jag mer pa en associationsniva. Kinns det som ... att det ar stadiga foretag bakom
allihopa? Det ir ingen hir som har for avsikt att bluffa ... lura dig.

B: Nej! Det tror jag inte.

Trovardigheten tror jag dr hog pa allihopa. Den uppfattningen fick jag. Sjalvklart!
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