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1 Introduktion

Detta kapitel presenterar bakgrunden till studiens forskningsomréde, forskningsproblem,
forskningsfréga och syfte.

1.1 Bakgrund

Overtygande design (engelska: persuasive design) definierar Fogg (2003) som en metod for
att fordndra méinniskors beteenden. Denna metod anvénder sig av teknologiska verktyg och
designstrategier for att pdverka och fordndra hur ménniskor tdnker och agerar. En viktig
aspekt av overtygande design dr forstaelsen for vad som leder till beteendeforédndring. Enligt
Fogg (2003) misslyckades ménga forsok med dvertygande design eftersom det saknas en
djup forstaelse for de faktorer som kontrollerar om ett beteende utfors. For att skapa
effektiva overtygande teknologier dr det avgorande att identifiera och forsté dessa faktorer.
Genom historien har vi sett hur teknologiska produkter inte bara forandrar vért sétt att agera
utan ocksd paverkar véra kédnslor och beteenden. Till exempel visar Naturvirdsverket (2014)
hur nudging, en metod som anvinder subtila designidndringar for att pdverka ménniskors
beslut och beteenden, kan anvindas for att fraimja héllbara beteenden.

Idag anvénds overtygande design i en méngd olika teknologiska I6sningar for att paverka
konsumentbeteenden och engagera anviandare. Inom e-handeln har detta koncept blivit sirskilt
betydelsefullt for att paverka konsumentbeteenden och 6ka konverteringar. Trenderna inom
svensk e-handel under 2023 framhéver apotekshandeln som den mest framstaende
delbranschen, enligt PostNords érliga undersokning, med en markant tillvixt pa 17%
(PostNord, 2023). Detta resultat speglar en fortsatt stark prestation fran tidigare ar, da
apoteksbranschen ocksa har visat betydande tillvixt som del av en trend som inleddes under
pandemin. Apotekshandeln var en av endast tva branscher som visade positiv utveckling
under forra aret; den andra branschen, kldder och skor, hade en tillvixt pa 3%, medan 6vriga
delbranscher uppvisade negativ utveckling (PostNord, 2023). En av anledningarna bakom
denna framgang, som uppmirksammas i undersdkningen, ér apotekshandelns formaga att
behalla de konsumenter som borjade handla online under pandemin.

Bland de mest framstaende aktorerna inom apotekshandeln online hittar vi Apotea, Meds
och Apoteket. Enligt (PostNord, 2023) har Apotea utmérkt sig sarskilt genom att bli
konsumenternas favorit for sjitte aret i rad, vilket gor de till ndstan var sjitte
e-handelskonsuments favorit. Apoteket lyckades ocksa behalla sin position och hamnade pa
en sjunde plats pé topp 20-listan. Meds, trots att de inte &r med pa topp 20-listan 6ver
konsumenternas favoriter, har visat en imponerande tillvdxt och har etablerat sig som en
stark konkurrent pd marknaden. Enligt Bjorn Thorngren, VD for Meds, har apotekshandeln
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online sett en snabb tillvixt av tva huvudsakliga skél: avsaknaden av ett tidigare
apoteksmonopol 1 Sverige och de gynnsamma forutsittningarna som e-recept och Mobilt
BankID ger (PostNord, 2023). Vidare 1 rapporten lyfter Apotekets e-handelschef Mikael
Meijer ytterligare faktorer som bidragit till apotekhandelns framgang. Han tyder pa att
efterfrdgan pa ladkemedel och egenvard okar varje ar och att branschen har en unik position
eftersom den dr mindre kénslig for ldgkonjunktur och inflation, tack vare
hogkostnadsskyddet for ldkemedel. Dessutom har de hogt stéllda kraven pa
apoteksbranschen skapat en kultur och konkurrens som har drivit utvecklingen av digitala
plattformar framat.

1.2 Problembeskrivning

Trots den betydande tillvixten inom apotekshandeln online och den framgang som
topprankade svenska nétapotek som Apotea, Meds och Apoteket har uppnatt, kvarstar fragor
om hur dvertygande design pa dessa plattformar paverkar kundbeteenden och kdpbeslut.
Medan tidigare forskning har visat pa 6vertygande designs potential att paverka
anviandarbeteenden och 0ka konverteringar inom olika digitala plattformar (Fogg, 2003), har
specifika studier som undersoker dess tillimpning och effekt inom den svenska
apotekshandeln varit begransade.

Med den 6kande anvéndningen av nitapotek och det vixande medvetandet bland foretag om
overtygande designens potential for att driva tillvaxt, ar det viktigt att undersoka hur dessa
strategier paverkar konsumenterna. Vi har darfor valt att analysera hur nédtapotek anviander
sig av overtygande design, pa vilket sétt detta sker, och vilken effekt det har pd anvdndarna.
Specifikt vill vi ocksé undersoka om konsumenterna &r medvetna om dessa designstrategier
och hur det paverkar deras upplevelse och beslutsfattande.

1.3 Forskningsfraga

For att adressera denna problematik har foljande forskningsfriga tagits fram for att besvara
studiens syfte:

e Hur upplever svenska konsumenter dvertygande design pa svenska
apotekswebbplatser?

1.4 Syfte

Syftet med denna studie &r att undersdka hur §vertygande design anvinds pa svenska
ndtapotek som Apotea, Meds och Apoteket, samt att analysera dess paverkan pa
kundbeteenden och kdpbeslut. Studien syftar dven till att forsta vilken effekt dvertygande
design har pa anvidndarnas upplevelse och medvetenhet. Genom att gora detta stravar vi
efter att bidra till en djupare forstaelse for hur 6vertygande design kan frimja tillvixt inom
e-handel, samtidigt som vi belyser eventuella etiska 6vervidganden och kundupplevelser
relaterade till dess anvdndning.
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1.5 Avgransningar

Denna studie fokuserar pa tre specifika svenska nétapotek: Apotea, Meds och Apoteket. Vér
analys kommer att koncentrera sig pa de designstrategier och tekniker som anvénds pd deras
webbplatser for att paverka kundbeteenden och kdpbeslut. Vi kommer att undersoka visuella
och funktionella element, men andra designformer som fysisk butikdesign och reklam ingar
inte 1 denna studie. Analysen baseras pé data och observationer fran den period under vilken
denna uppsats skrivs, och eventuella fordndringar efter denna period kommer inte att
beaktas. Studien kommer att fokusera pa effekten av dvertygande design pa kundbeteenden
och beslut, utan att gora en djupgaende analys av dvriga aspekter av kundupplevelsen eller
kidnsloméssiga reaktioner.

2 Litteraturgenomgang

Litteraturgenomgéngen omfattar tidigare studier om persuasion som psykologi och metodik
som innefattar ramverk och teorier inom omradena beteendeforindringar, fortroende,
anvindarbeteenden och dvertygande tekniker.

2.1 Centrala begrepp

For att sdkerstilla en tydlig forstaelse av centrala begrepp som aterkommer i1 denna rapport,
presenteras nedan definitioner och forklaringar av dessa termer och forkortningar.

2.1.1 E-handel (elektronisk handel)

E-handel, dven kdnd som elektronisk handel eller nithandel, innebar att kdpare och séljare
interagerar genom transaktioner via digitala kanaler som webbplatser och mobilappar
(Nationalencyklopedin, 2007). E-handel erbjuder konsumenter bekvamlighet, och foretag
minskade driftkostnader. Den mojliggdr ocksé for foretag att nd en global marknad utan
stora investeringar i distribution och marknadsforing, samt tillater mer personalisering och
direkt kundkommunikation (Chaffey et al., 2024).

2.1.2 Nétapotek (e-apotek)

I Sverige finns det for ndrvarande ingen officiell definition av vad ett ndtapotek &r. I denna
rapport anvander vi begreppen nitapotek och e-apotek for att beskriva apotek som bedriver
verksamhet pa internet, oavsett om de dven har fysiska butiker eller inte. Nétapotek erbjuder
kunder mojligheten att kopa receptbelagda ldkemedel, receptfria ldkemedel och andra
apoteksprodukter via sina webbplatser. De kan dven erbjuda tjdnster som hemleverans och
raddgivning online.



Overtygande design hos topprankade svenska nitapotek Zaina Albattat och Lenssa Ebsa

2.1.3 Overtygande design (engelsk éverséttning: persuasive design)

Overtygande design #r en designfilosofi, med rétter i psykologiska och sociala teorier,
stravar efter att anvinda produkter eller tjansters egenskaper for att overtyga ménniskor att
agera pa ett visst sitt. Denna teknik tillimpas ofta inom omrdden som e-handel,
organisationsledning och folkhilsa for att uppmuntra langsiktigt engagemang (Interaction
design foundation, 2016).

2.2 Persuasive System Design (PSD)

Persuasive system design, dvs utformning av évertygande system, dr ett omrade dér det
undersoks hur man kan utforma system for att paverka individers attityder och beteenden
(Oinas-kukkonen et al, 2009). Detta omfattar bland annat mjukvarubaserade tjinster och
hardvarul6sningar. Konceptet bygger pa insikter fran olika discipliner, bland annat
psykologi, marknadsforing och interaktionsdesign. En primér aspekt inom PSD ér just att
anvinda sig av olika péverkansstrategier och psykologiska principer for att forma ménskligt
beteende (Fogg, 2003).

PSD anvénds inom olika omraden, daribland e-handel. Inom e-handeln anvinds overtygande
designprinciper for att engagera och paverka konsumentens beteende pa plattformen
(Wendel, 2020). En stor utmaning inom e-handel &r att skapa en kundupplevelse som
uppmuntrat till onskvérda handlingar sdsom att genomfora kop, uppmuntra till att bli lojala
kunder eller helt enkelt att sprida positiva Word of Mouth om foretaget. Genom att anvinda
sig av PSD-modellen (Oinas-kukkonen et al, 2009) kan e-handelsforetag forma sina
plattformar utifrén ett sitt som okar sannolikheten for dessa beteenden.

2.3 Behavioral Economics

Behavioral Economics, dvs beteendeekonomi, dr ett nyare forskningsomradde som utforskar
hur de psykologiska, sociala och emotionella faktorerna paverkar de ekonomiska beslut vi
som ménniskor fattar (Samson, 2015). Detta filt kombinerar insikterna fran traditionell
ekonomi med teorier och metoder fran bland annat psykologi och neurovetenskap och andra
beteendevetenskaper, for att tillsammans skapa en djupare forstaelse for ménniskans
beslutsprocess.

Inom den ekonomiska teorin dr det vanligtvis att manniskor &r rationella beslutsfattare som
vill né sin maximala forviantade nytta. Detta ifragasétts av beteendeekonomi genom att
undersoka hur kognitiva bias och begransningen fran omgivningen kan leda till avvikelser
frén det som anses vara helt rationellt beteende (Kahneman 2003).

En av de centrala aspekterna av beteendeekonomin &r studien av heuristics. Heuristics ar de
psykologiska “reglerna” som ménniskor anvinder sig av for att fatta beslut fort (Kahneman
et al, 1974). Aven om dessa heuristik (tumregler) kan vara effektiva i ett mangfald av
situationer, kan de ocksa enkelt leda till systematiska felbeddmningar, dvs kognitiva bias.

Forutom kognitiv bias sa undersoker dven beteendeekonomin hur manniskans omgivning
formar deras val (Samson, 2015). Begrepp som “knuffar” beskriver hur utformningen av
beslut kan styra manniskors beteende i en viss riktning.
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2.4 Cialdini’s 7 Principles of Persuasion

Robert Cialdini dr en framstdende psykolog inom socialpsykologi, och har identifierat sju
overtygelseprinciper som forklarar hur och varfor individer tenderar att séga ja till
forfragningar (Cialdini, 2009). Dessa principer dr valgrundade och har visat sig vara
effektiva pa paverkan av ménskligt beteende i flera olika omraden, inklusive bade
marknadsforing och forséljning. Dessa sju principer bygger pa psykologiska bidrag frn
experimentell forskning och beprdvad erfarenhet.

1. Omsesidighet: Denna principen grundar sig i den sociala normen att man terbetala
en tjanst. Nar en individ gor oss en tjanst, kénner vi oss oftast forpliktade att
aterbetala “skulden”. Detta kan utnyttjas av marknadsforare genom att till exempel
ge bort gratis gavor eller prover for att skapa de hir 6msesidiga forbindelser.

2. Knapphet: Ménniskor tenderar att virdesitta saddant som &r sillsynt eller
svartillgangligt (Cialdini, 2009). Genom att ha begriansade upplagor, exklusiva
erbjudande eller tidsbegridnsade kampanjer kan man 6ka det upplevda vérdet av en
produkt.

3. Auktoritet: Det &r oftast sa att ménniskor litar och foljer de rekommendationer som
ges av experter eller nagon med auktoritet inom ett omrade. Foretag kan anvinda sig
av dessa professionella titlar, och andra trovérdiga kéllor och vilkdnda varumérken
for att 6ka sin Overtygelse forméga

4. Konsistens: Som ménniskor strivar vi efter att vara konsekventa med vért tidigare
beteende och uttalande. Genom att fa nagon att gora mindre forpliktelser kan det bli
enklare att sen Overtyga om att ta mer omfattande uppdrag i samma riktning.

5. Gillande: Vi paverkas littare av ménniskor vi gillar eller har saker gemensamt med.
Foretag kan anstélla attraktiva eller likvardiga foretradare som skapar en
samhorighet med malgruppen.

6. Socialt bevis: Vi anvinder ofta andra méinniskor och deras beteende som riktlinjer
for vart eget agerande. Genom att visa hur populdra en produkt ar kan foretagen 6ka
sannolikheten till att konsumenter vilja att kopa produkten

7. Enighet: Vi har en tendens att séga ja till tidsbegrdnsade erbjudande eller produkter
som utgar snart eftersom vi inte vill missa en mojlighet.

2.5 Beteendeforandring

En stor del av 6vertygande design handlar om de psykologiska grunderna for
beteendeforandring. En av de mest inflytelserika modellerna inom detta omrade dr Foggs
beteendemodell, utvecklad av Dr. BJ Fogg vid Stanford University (BehaviourModel.org,
u.d). Foggs beteendemodell (FBM) ar betydelsefull, och anvinds 4n idag av manga forskare,
eftersom den ger en strukturerad ram for att analysera och forsta vad som paverkar en
person att uppna ett dnskat beteende. Genom att identifiera och manipulera faktorer som
motivation, formaga och utldsare kan designers skapa dvertygande produkter och system
(Fogg, 2009).

FBM presenterar en konceptuell modell for att enkelt illustrera relationerna som pédverkar ett

visst beteende. Enligt denna modell dr beteende en produkt av tre faktorer: motivation,
forméga och knuffar (Fogg, 2009).
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Figur 2.5: [Beteendemodell] lllustrerad som en kurva med axlar visar férhallandet mellan motivation, formaga
och knuffar for att na det 6nskade beteendet (Fogg, 2009, s. 2)

For att uppné onskat beteende anser Foggs att en person maste ha hog motivation och hog
forméga att utfora uppgiften, som pavisas enligt modellen i Figur 2.1. I Figur 2.1 stir dven
faktorn “triggers” som pé svenska kallas knuffar, som beskrivs som kritiska faktorer och den
saknade faktorn som ménga ofta gldmmer bort men som uppfyller en viktig roll {for att
uppgiften med det 6nskade beteendet faktiskt sker.

2.5.1 Motivation

I FBM har motivation valts att beskrivas utifran tre grundliggande typer som har tvé sidor:
Pleasure/Pain, Hope/Fear och Social Acceptance/ Rejection.

Pleasure/Pain-motivatorn ir kopplad till omedelbara behov och 6nskningar. Den uppstar
ndr ménniskor dr bendgna att agera for att uppna positiva kinslor som njutning eller undvika
negativa kédnslor som smérta. En person kan vara motiverad att gora ett kdp pa en
e-handelsplattform for att uppleva den omedelbara kinslan av tillfredsstéllelse vid att fa
onskad produkt (njutning). Daremot kan rddslan for att missa ett begransad tidserbjudande
pa webbplatsen driva en konsument att agera snabbt for att undvika att forlora mojligheten
till en forménlig affar (smérta). Detta beskrivs inte som en ideell motivator for designers
men att det dr viktigt att veta att den existerar (Fogg, 2009).

Hope/Fear-motivatorn ir relaterad till hur ménniskor motiveras av framtida konsekvenser
av sina handlingar, till skillnad fran sina omedelbara behov. Méanniskor kan drivas med hopp
av beloningar eller en rddsla for hot som ligger i framtiden (Fogg, 2009).

Inom E-handel kan denna sorts motivationstyp komma upp nir konsumenter gor ett inkop 1
hopp om att uppna mal i framtiden eller att undvika potentiella problem. Ett exempel pa det
kan vara nér en konsument kdper en produkt for att leda till en hdlsosammare livsstil.

Designers kan péverka denna typ av motivation genom att framhéva och dvertyga om de
langsiktiga fordelarna eller riskerna som finns med att agera pa ett visst sétt pa deras
webbplats (Fogg, 2009).
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Social Acceptance/Rejection driver individer att agera pé ett sddant sétt som 0kar chansen
for en social acceptans eller en forminskad risk for social avvisning (Fogg, 2009).
Mainniskor har ett behov av att tillhora och undvika utanforskap.

Inom E-handel uttrycker sig detta niar konsumenter gor kop baserat pa deras umgéingeskrets
och vad som forvintas av dem, eller for att visa en specifik social status (Fogg, 2009). Ett
exempel pa detta kan vara att kopa trendiga klader for att passa in i en specifik social krets
eller genom att investera i dyra markesvaror for att signalera ekonomisk status.

Designers kan dra nytta av denna motivering genom att inkorporera sociala bevis och en viss
grupptillhorigheter i sina plattformar (Fogg, 2009). Detta kan goras genom att till exempel
visa de populéra produkterna pa sidan eller omdomen frén “influencers”. Dessa element kan
skapa en kénsla av tillhorighet kring produkterna, men en balans maste inforskaffas mellan
att uppmuntra 6nskan om acceptans och att respektera konsumentens individuella val, da
denna motivation kan fa individer att bete sig pa ett sétt som strider mot deras 6nskningar
och gors bara for att passa in socialt (Fogg, 2009).

2.5.2 Férmaga

Formaga, den andra faktorn, dr en aspekt som paverkar minniskors formaga att utfora
onskade beteenden (Fogg, 2009). Férmaga kan delas upp i olika delar, inklusive
tillgédnglighet av resurser som tid och pengar samt graden av fysisk och mental anstrangning
som krévs fOr att utfora en handling (Fogg, 2009).

Tillgangen till ekonomiska resurser ar en betydande faktor for forméaga. For personer med
begrinsade ekonomiska resurser kan beteenden som kraver pengar vara svarare att utfora
och ddrmed minska en persons forméga att agera (Fogg, 2009). Daremot kan de med
overflodiga ekonomiska resurser anvinda pengar for att forenkla beteenden och ddrmed 6ka
sin forméga att agera (Fogg, 2009).

Utdver ekonomiska resurser paverkas formagan ocksa av faktorer som tid, fysisk
anstrangning, tanke anstrangning, social avvikelse och icke-rutinméssigt (Fogg, 2009). Till
exempel kan beteenden som kraver mycket tid eller fysisk anstrdngning vara mindre
benédgna att utféras, medan enklare och mer rutinméssiga beteenden dr mer sannolika att
genomforas (Fogg, 2009).

I designen av digitala plattformar ar det avgorande att beakta anvindarnas formaga ndr man
skapar anvindarupplevelser. Genom att gora 6nskade beteenden enkla och tillgéngliga for
anviandarna kan designers dka sannolikheten for att beteendet uppstar (Fogg, 2009). Detta
kan inkludera att minimera tidskrdavande steg, minska den fysiska anstrdngningen och gora
beteendet mer rutinméssigt och socialt acceptabelt (Fogg, 2009).

2.5.3 Knuffar

Knuffar, eller triggers som de ocksé kallas ér den tredje och avgorande faktorn for att initiera
onskat beteende enligt Fogg (2009), utgdr kdrnan i beteendeaktivering. En knuff kan vara
nagot som pdminner eller uppmanar manniskor att utféra en handling omedelbart.

Knuffar kan delas in 1 tre huvudtyper: sparks, facilitators och signals.
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Sparks ér knuffar som motiverar till beteende (Fogg, 2009). Den anvinds nir en person
saknar motivation for att utfora ett visst beteende. Designers kan skapa sparks genom att
anvinda text, video eller andra element som framkallar kénslor av rddsla eller hopp for att
oka motivationen hos anvéndaren.

Facilitator dr ddremot knuffar som underlittar beteende (Fogg, 2009). Den anvinds nér en
individ har h6g motivation men saknar formaga att utfora beteendet. Facilitatorer gor
beteendet ldttare genom att bland annat erbjuda enkla steg eller resurser som behdvs for att
utfora handlingen.

Signals dr knuffar som fungerar bast nar en person redan har bade motivation och férmaga
att utfora beteendet (Fogg, 2009). Signals fungerar som pdminnelser och behover inte
motivera eller forenkla beteendet, utan bara indikera nér det ar 1ampligt att utfora det.

2.6 SEO

SEO stér for search engine optimization (sdkmotoroptimering) vilket har blivit en central del
1 digital marknadsféring och webbdesign. Mélet med SEO ar att forbattra en webbplats
rankning och synlighet i sokmotorns organiska resultat. SEO kombinerar olika faktorer for
att optimera hur en webbplats presterar i sokresultaten. (Yalgin & Kose, 2010). SEO har
sedan dess blivit mer sofistikerat och i takt med utvecklingen av s6kmotorer.

Tillsammans med persuasive design, sa har SEO blivit en kritisk disciplin inom
webbutveckling och digital marknadsforing. Tillsammans har de fokus pa anvdndarnas
engagemang. sokmotorer som till exempel Google har i all hdgre grad integrerat
anvandarnas signaler i deras rankingsalgoritmer (Enge et al, 2015).

Négra av de viktiga faktorerna som paverkar en hemsidans ranking inkluderar:

1. Click through rate (CTR): Detta innebér klickfrekvens som indikerar hur manga
anvéndare klickar sig in pa en viss ldnk i1 forhallande till hur ofta den visas i
sokfaltet. En hog CTR indikerar till en sékmotor att innehallet ar relevant for
anvandaren.

2. Sessionslangd: Hur linge en anvindare spenderar pé en sida dr en viktig indikator pa
innehallets kvalitet och relevans. En lidngre session tolkas ofta som ett tecken pa att
sidan har engagerande innehall.

3. Avvisningsfrekvens: Detta méter hur ofta en anvidndare limnar webbplatsen efter att
endast ha besokt en sida. En ldgre avvisningsfrekvens indikerar att webbplatsen
lyckats fanga in anvindarens uppmarksambhet.

Dessa faktorer har blivit viktiga signaler for en sokmotor att bedoma en webbplats relevans
och kvalitet (liu et al 2016). Dessa métvdrden strévar efter att finga anvindarens
uppmairksamhet och att halla anvéindaren engagerad, vilket dverensstimmer med de
grundldggande principerna i 6vertygade design (Fogg, 2009).
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3 Metod

Kapitlet redogor for de metoder som anvénts for att samla in bade kvalitativ och kvantitativ
data, inklusive anvédndartester, en intervju och en enkdtundersokning. Det beskriver dven
urvalsprocessen, genomforandet och analysen av dessa metoder. Avslutningsvis behandlas
de etiska overvigandena samt validitet och reliabilitet.

3.1 Forskningsstrategi

Enligt Denscombe (2010) dr en forskningsstrategi en évergripande plan for hur data ska
samlas in och analyseras fOr att svara pé forskningsfragor. Syftet med studien var att
undersoka hur overtygande design anvinds péd svenska nétapotek och att analysera dess
paverkan pd kundbeteenden och kdpbeslut. For att uppna detta har vi valt att anvinda oss av
bade kvalitativa metoder i form av anvéndartester och en intervju, med komplement av en
enkitundersokning som kvantitativ metod. Denscombe betonar att blandade metoder kan
forbattra noggrannheten och valideringen av resultaten genom triangulering, dér olika
metoder anvénds for att verifiera och stirka de fynd som gors (Denscombe, 2010, s.
138-140).

For att samla in kvantitativ data frén ett storre urval av anvindare valdes en
enkdtundersokning som forskningsstrategi. En enkdtundersdkning dr en metod for att samla
in kvantitativ data genom att stilla en standardiserad uppséattning fragor till ett stort antal
respondenter (Denscombe, 2010, s.11). Enligt (Denscombe, 2010, s. 12) erbjuder enkiter en
bred tdckning och ér sérskilt anvindbara nér forskaren vill samla in fakta om grupper av
ménniskor och deras beteenden eller asikter. De ér effektiva for att fa en dversikt dver
monster och trender inom olika kategorier av befolkningen.

Vi valde att utféra enkédtundersékningen elektroniskt, som Denscombe (2010, s. 13-14)
beskriver de frimsta fordelarna att vara deras kostnadseffektivitet och snabba insamling av
data. Han betonar ocksa den effektiva distributionen och den automatiska
sammanstdllningen av svar, vilket gjorde detta till ett sjdlvklart val for oss. Vi behovde
snabb och effektiv feedback for att kunna analysera resultaten pa ett smidigt sétt.

For att komplementera den kvantitativa datan valde vi att fa djupgaende insikter 1
anviandarnas beteenden och upplevelser genom kvalitativa metoder. Kvalitativa data kan
besté av ord, sdsom de som erhalls genom intervjuer, eller visuella bilder som fangas genom
observationer eller dokumentation (Denscombe, 2010, s. 273). Anvéndartester tillater oss att
observera anvidndarnas interaktioner och upplevelser. Dessa tester ger oss ddrmed en direkt
forstaelse for hur anvéndare navigerar och reagerar pa olika aspekter av webbplatserna,
vilket dr avgorande for att gora en vilgrundad bedomning av véra forskningsfragor.
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3.2 Alternativa forskningsstrategier

3.2.1 Overvédgande av A/B-testning

Innan den valda forskningsstrategin faststilldes, dvervigdes dven experiment som metod.
Experiment har som syfte att upptécka och analysera orsakssamband under kontrollerade
forhallanden, for att sedan observera deras resultat (Denscombe, 2010, s. 65). I var studie
skulle detta kunnat tillimpas genom ett experimentet A/B-testning. A/B-testning innebér att
man jaimfor tva versioner av ett innehall—en originalversion (A) och en en modifierad
version (B)—jamfors for att avgora vilken som presterar bast utifran matt som
konverteringar eller anvindarengagemang (Oracle, n.d.). Denna metod anvénds for att
optimera webbplatser, mobila applikationer och digitala marknadsforingsmaterial genom att

isolera och testa olika faktorer for att avgdra vilken version som dr mest effektiv (Oracle,
n.d.).

3.2.2 Méjligt genomférande av A/B-testning

For att genomfora A/B-testning 1 var studie hade vi forst behovt identifiera relevanta
testvariabler inom Overtygande design, sdsom Call-to-Action (CTA), layout och innehéll. Vi
skulle sedan ha skapat testversioner av varje apotekwebbplats, med olika variationer av
dessa designaspekter, eller utformat en egen designvariant for att jimfora med de verkliga
webbplatserna. Nésta steg skulle ha varit att definiera specifika métvirden for att bedoma
effektiviteten, exempelvis konverteringsgrad, klickfrekvens och anvidndarengagemang. Efter
att ha implementerat dessa versioner skulle vi ha samlat in och analyserat data for att
jadmfora resultaten och dra slutsatser om vilken design som var mest effektiv.

3.2.3 Resursbehov och begrédnsningar

Att vilja A/B-testning skulle ha krévt betydande resurser for att skapa och testa flera
versioner av webbplatserna for Apotea, Meds och Apoteket. Aven om vi skulle kunna ha
anviant enkla webbsidor skapade med webbyggarprogram, skulle detta begrinsa oss till de
funktioner och designalternativ som dessa verktyg erbjuder, vilket kan vara begriansande och
inte helt representativt for de faktiska webbplatserna. Detta hade inte varit praktiskt
genomforbart inom var tidsram. Dessutom hade A/B-testning krivt ett stort antal anvéndare
for att sdkerstélla att resultaten var statistiskt betydande. Att anskaffa tillrickligt manga
testdeltagare inom den tillgéngliga tidsramen skulle ocksd varit en ytterligare utmaning.

3.2.4 Val av anvéndartester
Eftersom vért syfte var att forstd anvandarnas upplevelse och medvetenhet, var

anvindartester ett mer 1dmpligt val. Genom anvéndartester kan vi fa direkt och detaljerad
feedback fran deltagarna nér de interagerar med webbplatserna. Detta ger oss mdjlighet att
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observera anvindarnas kéinslor och dsikter i realtid och att folja deras tankegéng dver en
langre tidsperiod. Metoden gjorde det ockséd mojligt for oss att observera farre deltagare
jamfort med A/B-testning, 1 och med att vi kunde fa djupgéende insikter genom att fokusera
pa kvalitativa interaktioner och personliga upplevelser.

3.3 Metodval och tillvagagangssatt

Fo6ljande avsnitt beskriver de olika metoder som anvénts f6r insamling av empirisk data.

3.3.1 Enkétundersbkning

Urvalsprocess och genomférande

Enkiten, som skapades i Google Formulér, distribuerades av bada gruppmedlemmar genom
e-post och sociala medier, vilket mojliggjorde en flexibel insamling av svar. Vi valde
Google Formulér till f6ljd av dess kostnadsfria tillganglighet samt vara tidigare positiva
erfarenheter av verktyget. Applikationen presenterar svaren genom olika diagram, vilket gor
det enkelt att analysera data, identifiera monster och dra statistiska slutsatser. I
beskrivningen avgrinsades deltagarnas &lder till 6ver 18 ar, 1 enlighet med lagen som kréver
att man maste vara myndig for att genomfora internetkop, vilket inkluderar bestillningar
fran nitapotek. Det forklarades dven kort vad undersdkningen gick ut pa, och vad
overtygande design innebdr for att informera respondenterna om innehéllet.

Utformning av fragor

Fragorna dr designade for att samla bdde kvantitativ och kvalitativ information om
anviandarnas erfarenheter och preferenser pa apotekswebbplatser. Genom att inkludera
frigor om kédnnedom, anvindningsfrekvens, kopmonster och designens betydelse far vi en
battre forstaelse for hur anvdndarna resonerar kring sina handlingar och val pa dessa
webbplatser. Genom att anvédnda flervalsfrigor dir deltagarna far vilja bland olika
designelement—som vad som fir dem att dterkomma till en webbplats och vilka funktioner
de tycker dr mest hjdlpsamma—Xkan vi béttre identifiera monster i svaren. En inledande
friga om deras kinnedom om begreppet dvertygande design kan ocksa hjilpa oss forsta 1
vilken grad detta begrepp dr vélkint.

3.3.2 Anvandartester

For att samla empirisk data om anvindares direkta interaktioner med webbplatserna
genomfordes en serie anvindartester. Dessa tester syftade till att observera anvéindare 1
realtid ndr de utfor specifika uppgifter baserat pa scenarion hos de tre webbplatserna:
Apotea, Apoteket och Meds.
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Férberedelser

Definition av mal

Vi inledde med ett forberedande arbete dér vi forst definierade vad malet med testerna skulle
vara. Syftet dr att utvirdera anvindarupplevelsen av dvertygande designstrategier pa
webbplatserna och deras medvetenhet om dem.

Rekrytering av deltagare

For att sdkerstdlla att deltagarna kénde sig bekvdma och fortroendefulla nog att ge drliga
svar, ansdg vi det viktigt att rekrytera personer med en redan etablerad relation till oss.
Deras deltagande var frivilligt, vilket inte bara bidrog till att fa autentiska insikter, utan
ocksa gjorde rekryteringsprocessen tidsmassigt effektiv och smidig.

Vi rekryterade fyra deltagare, vilket vi bedomde vara en lamplig siffra med tanke pa att
testerna var av kvalitativ och omfattande karaktir, och syftande till att erhélla djupa insikter.
Antalet deltagare antogs vara tillrackliga for att mojliggora identifiering av monster,
samtidigt som det var hanterbart att utfora inom den givna tidsramen. Deltagarna var i olika
aldrar, representerade olika kon och etniska bakgrunder, och hade olika erfarenhet av
e-handel. Deras tekniska kompetens var hog, da samtliga var vélbekanta med datorer och
sOkmotorer och anvinder de dagligen. Dessutom var alla tillgdngliga under den planerade
testperioden, vilket underléttade vér rekrytering.

Skapa testscenarier

Vidare designades fyra olika testscenarier for deltagarna att utfora individuellt. Dessa
scenarier utformades for att efterlikna vardagliga situationer som en anvéndare kan ténkas
stdllas infor. For att sdkerstilla att scenarierna var vl genomténkta och relevanta, var det
viktigt att de krdvde att deltagarna navigerade runt pa webbplatsen. Detta tillvigagangssétt
skulle ge oss en bittre forstaelse for hur anvindarna interagerar med webbplatserna i
praktiken.

Vi identifierade tre huvudsakliga mél for vara scenarier:

1. Att hitta och kdpa en specifik produkt.
2. Att soka efter information om produktanviandning eller dosering.
3. Attjamfora priser och erbjudanden mellan produkter.

Utifran dessa mal utvecklade vi foljande fyra testscenarier:

1. Du behover kopa en antibakteriell handgel.
2. Du behover kopa en receptfri smirtstillande medicin for ryggont.
3. Du behover kopa allergimedicin infor pollensdsongen.
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4. Du behover kopa ett kosttillskott for héret.

Férbereda testmaterial

Vidare forbereddes testmaterial 1 form av datorer med internetuppkoppling som deltagarna
skulle anvanda for att utfora testerna. En plats for testet forbereddes dven, vilket var ett
grupprum pa Lunds universitet, for att sdkerstélla att deltagarna inte skulle bli distraherade
eller storda av utomstaende ljud. En surfplatta togs med for att en av oss i gruppen, som
hade rollen som observator, skulle kunna dokumentera hiandelser och observationer under
testets gdng. Dessutom anvédndes en mobiltelefon for tidtagning, for att méta hur lang tid det
tog for deltagarna att slutfora uppgifterna.

Genomférande

Alla tester inleds med att informera deltagarna om syftet med testet samt de specifika
testscenarierna. Instruktionerna gavs enbart muntligt, da de bedomdes vara tillrackligt enkla
och inte allt for komplexa for att motivera utskrift pa papper. Deltagarna informerades om
att de kunde stélla frdgor om négot var oklart. Det forklarades dven att det 4r webbplatsernas
funktionalitet och anvéndarvénlighet som testas, inte deras egna fardigheter eller kunskaper.
De uppmanades att tdnka hogt under testets gdng, vilket innebar att de ska verbalisera sina
tankar, beslut och kénslor medan de navigerar pa webbplatserna.

Efter att testscenarierna hade genomforts, foljdes varje test upp med semi-strukturerade
intervjuer med deltagarna. Under dessa intervjuer stilldes fragor for att finga deltagarnas
eftertankar om deras upplevelse, inklusive vad som fungerade vil, eventuella mindre
tillfredsstdllande aspekter, samt deras jamforelser mellan de olika webbplatserna.

3.3.3 Intervju

Urvalsprocess och genomférande

Vi hade initialt planerat att genomf6ra fler intervjuer, &n det enda vi lyckades f3 till mot
slutet av vér studie. Vart mal var att samla in data frdn webbyraer med erfarenhet av att
utveckla webbplatser med dvertygande design. Trots vira anstrdngningar att etablera
kontakt med flera byréer, stotte vi pd betydande svérigheter. Manga byrder visade initialt
intresse men kunde inte delta vid de planerade intervjutillfillena, vilket begriansade antalet
genomforda intervjuer och orsakade tidsmissiga utmaningar for var studie.

Denna situation krdvde en omprévning av var strategi. I slutindan lyckades vi arrangera en
intervju med en receptarie fran Apoteket. Denna yrkesverksamma hade omfattande
erfarenhet av hanteringen av internetkdp och kunde samt erbjuda sina egna och kunders
upplevelser i sina svar. Vi hade i baktanke att intervjun sannolikt inte skulle ge oss nagon
information om de tekniska aspekterna bakom webbplatsens design, eftersom den vi
intervjuade inte arbetade med den tekniska utformningen. Trots detta valde vi att genomfora
intervjun for att fa insikter om kundernas uppfattningar om webbplatsen samt forstd hur
tillvixten av nitapotek har paverkat det dagliga arbetet och kundernas erfarenheter.
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3.3.4 Analysmetod

For att kunna genomfora en grundlig analys har vi valt att endast identifiera specifika
omraden inom &vertygande design som kommer att granskas i var studie. Vi har organiserat
dessa omraden i tre huvudkategorier: anvandarcentrerad design, 6vertygande
kommunikativa element och handlingsdrivande design.

Anvéndarcentrerad design

Anvindarcentrerad design fokuserar pa hur vil anpassad webbplatsen dr pé att mota
anvéndarnas behov och 6nskemal.

e Navigering och tillginglighet:
- Hur enkelt dr det for anvédndare att hitta vad de soker?
- Ar viktiga funktioner och information Littillgéingliga?
e Visuell hierarki och layout:
- Hur ar innehallet organiserat for att leda anvindarnas uppmérksamhet mot
viktiga element som erbjudanden och call to action knappar?

- Anvinds visuell hierarki (farg, storlek, placering) for att framhdva viktiga
budskap?

Overtygande kommunikativa element

I denna kategori kollar vi pa hur effektivt webbplatsen dvertygar anvandaren att agera.

e Budskap och erbjudanden:
- Hur framhivs erbjudanden, kampanjer och specialerbjudanden? Ar de tydligt
kommunicerade och lockande?
- Hur effektiv ar webbplatsen 1 att Overtyga anvdandare om att genomfora ett
kop eller engagera sig?
e Socialt bevis:
- Finns det element av socialt bevis, sdésom kundrecensioner och betyg?
- Hur anvinds dessa for att bygga fortroende och 6vervéga nya kunder om
produktens kvalitet?
e Kinslodriven design:
- Hur anvinds bilder, farger och texter for att skapa en emotionell koppling
med anvidndaren?
- Hur effektiv dr webbplatsens design i att skapa en kinsla av bradska eller
exklusivitet?

Handlingsdrivande design

Denna kategori fokuserar pa hur webbplatsen uppmuntrar anvéndare att vidta specifika
atgirder.

e C(all to Action (CTA):
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- Hur tydliga och framtrddande 4r CTA-knapparna? Anvinds de strategiskt for
att uppmana till atgiarder som kop, registrering eller kontakt?
- Ar CTA-knapparna placerade p stillen dir de Litt kan uppfattas och klickas?
e Anvindarflode:
- Hur effektivt guidar webbplatsen anvindaren genom kdpprocessen?
- Finns det nagra hinder eller forvirrande moment som kan paverka
anvéandarens beslut att slutfora en atgérd?
e Uppmaningar och incitament:
- Finns det incitament som rabatter, bonusar eller tidsbegriansade erbjudanden
som motiverar anvandare att handla nu?
- Hur effektivt anvdnds dessa uppmaningar for att skapa en kénsla av bradska
eller exklusivitet?

4 Resultat

I detta kapitel presenteras resultaten av de genomforda forskningsmetoderna samt en
oversiktlig analys, vilken kommer att fordjupas i analyskapitlet.

4.1 Anvandartest

4.1.1 Sammanfattning av observationer

Observationerna avsldjade distinkta monster 1 anvéndarnas interaktioner med de olika
plattformarna. Dessa upplyser effekterna av olika dvertygande designelement.

1. Navigationshastighet och effektivitet: deltagarna uppvisade varierande nivaer av
effektivitet nir de navigerade pa de olika plattformarna. Meds moderna design
resulterade i1 generellt snabbare navigering, diar medeltiden for att hitta en produkt
lag pé runt 49 sekunder (Apotea 77 sekunder, Apoteket 53 sekunder). Detta indikerar
att en ren, modern och okomplicerad design kan fungera som ett effektivt
overtygande.

2. Visuell attraktion och fortroende: deltagarnas reaktioner pa hemsidans visuella
design varierande. Meds modern design och Apotekets vélbekanta logo genererade
positiva reaktioner och uppfattades som fortroendeingivande.

3. Informationsdverflod gentemot tydlighet: Apoteas innehallsrika grinssnitt tenderar
att 6vervildiga anvidndaren trots att den r informationsrik. I kontrast med Meds och
Apotekets mer strukturerade innehalls presentation. Det observerades att balansen
mellan omfattande information och en tydlig presentation dr avgdrande.

4.1.2 Analys av intervjuer

Efter anvéndar testerna genomfordes en semi-strukturerad intervju och flera teman om
overtygande design framtriddde.
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Fortroende och varumirkesigenkidnning: deltagarna uttryckte en hogre grad av
fortroende for plattformar med en stark varumaérkesigenkénning eller professionell
design. Detta var specifikt framtradande for apoteket, deras vilkénda identitet
fungerande som en dvertygande faktor. Detta stoder Cialdinis princip (Cialdini 2009)
om socialt bevis och understryker vikten av att etablera trovardighet.
Produktinformation och beslutsfattande: en detaljerad och littillgénglig
produktinformation visade sig vara en avgorande faktor i anvindarnas
beslutsprocess. Meds utforliga produktbeskrivningar och apotekets tydliga
anvandningsinstruktioner uppskattas av anvindarna. Detta belyser hur
informationens tillgédnglighet kan fungera som ett 6vertygande element.
Personalisering och relevans: deltagarna reagerade positivt pa personaliserade
element som till exempel apoteas rekommendationer av relaterade produkter. Detta
understryker betydelsen av tailoring-principen inom Persuasive system design
(PSD), dir systemen anpassar innehall och och tjinster till individuella anvidndare.
Friktion i kOpprocessen: observationerna och intervjuerna avsldjade att d&ven sma
friktionsmoment 1 kdpprocessen som tex krav pa att fylla i onddig information
(observerat pa Meds) kunde paverka anvidndarens vilja att slutfora ett kop. Detta
belyser vikten av att minimera hinder i anvandarflodet, vilket dr en nyckel princip 1
overtygande design som syfte pa att 0ka anvéndarnas forméga att utfora handlingar.

4.1.3 Jamférelse mellan e-handelsplattformar

En jaimforande analys av de tre plattformarna som anvindes i testerna avslgjande distinkta
styrkor och svagheter 1 deras anvdndning av designprinciper.

1.

Meds: Utmérkte sig genom sin moderna design och effektiva navigation. Plattformen
hade dven tydliga produktbeskrivningar och tydlig produktinformation. tillsammans
funkade detta som starka dvertygande element for anvdndarna. Det fanns dock
friktionsmoment i kdpprocessen som kan vara potentiellt avskridckande.

Apotea: Erbjod ett omfattande produktutbud och tydliga prisférmaner vilket tilltalar
anviandarens ekonomiska motivation. Ddremot ledde informationsdverflodet ibland
till en 6vervildigande anviandarupplevelse, vilket hade en potentiell minskning pa
plattformens dvertygande effektivitet.

Apotek: Drog till fordel av en stark varumérkesigenkidnning och uppfattad
palitlighet. Mojligheten att kunna integrera online och fysiska butiker fungerade som
ett unikt overtygande element.

Dessa resultat tyder pa hur de olika aspekterna av 6vertygande design, allt utifran visuell
grafik och informationsutdelning, till varumérkesigenkénning och en friktionsfritt
anviandarupplevelse, tillsammans paverkar anvindarnas beteende och beslutsfattande inom
e-handel. Dessa fynd understryker vikten av att skapa en bred bild av hur 6vertygande
design kan anvindas.

4.2 Enkatundersokning

Enkédtundersokningen genererade virdefulla insikter inom konsumenternas interaktioner och
deras uppfattning av dvertygande design inom svensk e-handel, mer specifikt online apotek.
Undersokningen samlade in bade kvalitativ och kvantitativ data fran ett urval av
respondenter, vilket gjorde det mojligt att skapa en omfattande analys av trender och
instéllning till 6vertygande design inom e-apotek.
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4.2.1 Demografisk data och férkunskaper

Av de 116 respondenterna uppgav 28% att de kinde till begreppet dvertygande design sen
tidigare. Det indikerar att det finns en 1dg medvetenhet om konceptet bland konsumenter.
Detta kan péverka hur de integrerar och uppfattar designelement pé plattformarna.

4.2.2 Anvandarvanor och preferenser

Analysen av anviandarvanor och preferenser avsldjade intressanta monster relaterade till
Overtygande design:

1. Frekvens av e-apoteksanvinding:
o0 45% av anvindarna anvénder sig av e-apotek manatligen
o 52% anvénder sig av e-apotek séllan
o 3% anvinder aldrig e-apotek

Detta indikerar en betydande marknad vilket understryker vikten av en effektiv 6vertygande
design for att attrahera och behalla kunder.

2. Plattforms preferenser:
o Apoteket (52%)
o Apoteket Hjértat (59%)
o Apotea (28%)
o MEDS (17%)
o Apohem (19%)
Denna fordelning 6verensstimmer med varumarkesigenkdnning, d& de tva mest foredragna
plattformarna dven har fysiska butiker. Detta understryker betydelsen av varumérkeslojalitet
som en dvertygande faktor.

3. Produkttyper: de mest kopta produkt typerna var:
o receptfria ldkemedel (62%)
o Hudvardsprodukter (62%)
o Naturlikemedel och kosttillskott (38%)

Den hir informationen ar viktig for att kunna anpassa 6vertygande designstrategier for
specifika produktkategorier.

4.2.3 Betydelse av designelement

1. Viktighet av webbplatsdesign:
o runt 14 % ansdg det mycket viktigt
o runt 45% ansédg det ganska viktigt
o runt 21 % ansag det lite viktigt
o runt 21 % ansag det som inte alls viktigt

Detta resultat indikerar att majoriteten av anvindare (58%) anser att webbplatsdesign &r en
viktig faktor i deras kdpbeslut, vilket understryker relevansen av overtygande
designprinciper.

2. Mest hjdlpsamma funktioner for att hitta produkter:
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o Sokrutan (93%)
o Produktkategorier (59%)
o Produktbeskrivningar (38%)

Dessa resultat tyder pa att en effektiv informationsarkitektur och innehélls prestanda ar
betydelsefulla for anvandningen av dvertygande design.

3. Funktioner som inspirerar till kop:

o Produktkategorier/Varumarken (45%)
o Kundrecensioner (41%)

o Topplistan (35%)

o Veckans/Manadens erbjudande (28%)

Detta visar pa betydelsen av sociala bevis (kundrecensioner och topplistan) och

tidsbegriansade erbjudande som Overtygande element, i linje med Cialdinis principer
(Cialdini, 2009) av socialt bevis och knapphet.

4.2.4 Beslutsprocess och kpbeteende

1. Metoder for produktval:
o 28 % jamfor priser via sokmotorer
o 24 9% gar direkt till en specifik webbplats
o 28 9% baserar valet pa kundrecensioner

Detta belyser vikten av en konkurrenskraftig prissittning, varumarkeslojalitet och
anviandargenererat innehéll som dvertygande faktorer.

2. Péverkan av personliga rekommendationer:
o 35 % paverkas positivt
o 62% forhéller sig neutrala
o 3 % paverkas negativt

Detta indikerar en mattlig effektivitet av personaliserade rekommendationer som
Overtygande element.

3. Faktorer for aterkommande kop
o Laga priser (62%)
o Bekvimlighet (51%)
O Snabb leverans (48%)

Dessa resultat understryker vikten av att optimera hela kundupplevelsen, och inte bara
granssnittsdesignen for att kunna skapa en dvertygande e-handelsplattform.

4.2.5 Kundndjdhet
Den genomsnittliga kundndjdheten med respondenternas senaste kopupplevelse var 4 péd en

5 gradig skala, vilket indikerar en generell positiv uppfattning om e-apotekarens nuvarande
designstrategier och kundupplevelser.
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4.2.6 Analys och implikationer

Resultaten fran enkdtundersokning gav flera insikter till anvédndning och implementering av
overtygande design inom e-apotek:

1. Informationsarkitektur: Den hdga vérderingen av sdkfunktioner och
produktkategorisering betonar betydelsen av vélstrukturerad informationsarkitektur.
Frittata korrelerar med Foggs beteendemodell (Fogg, 2009), dir 6kad formaga
(genom enkel navigation) 6kar sannolikheten for onskat beteende.

2. Sociala bevis: Den viktiga rollen som kundrecensioner spelar i beslutsprocessen
bekriftar effektiviteten av Cialdinis princip (Cialdini, 2009) om socialt bevis som ett
Overtygande element.

3. Personalisering: Den neutrala instillningen till personliga rekommendationer tyder
pa ett behov av att forfina och forbattra personaliserings strategier for att 6ka deras
overtygande effekt.

4. Prismedvetenhet: Den hdga prioriteringen av 1aga priser och tendensen att jamfora
priser indikerar att transparens och konkurrenskraftig prissittning ar viktiga faktorer
for dvertygelse.

5. Varumirkeslojalitet: Tendensen att dtervédnda till specifika plattformar tyder pa att
etableringen av fortroende och lojalitet genom en konsistent positiv
anvindarupplevelse dr en kritiskt langsiktig dvertygande strategi.

Dessa resultat betonar behovet av att ha en helhetssyn till 6vertygande design, dér
anvindarvénlighet, trovérdighet och virde integreras for att skapa en dvertygande och
effektiv e-handelsupplevelse.

4.3 Resultat fran intervjun med apoteksanstélld pa Apotekets fysiska butik

For att komplettera anvédndartesterna och enkitresultaten, genomfordes en djupgéende
intervju med en anstélld vid en av Apotekets fysiska butiker. Denna intervju gav virdefulla
insikter 1 hur 6vertygande design inom e-handel uppfattas inom ett internt perspektiv samt
hur det paverkar traditionell apoteksverksamhet.

4.3.1 E-handelns paverkan pa traditionell apoteksverksamhet.

Intervjuobjektet noterade en signifikant paverkan av e-apotekarnes framvéxt pa den
traditionella fysiska apoteksverksamheten:

“Manga foredrar att kopa ldkemedel och andra produkter online eftersom det finns
till béttre pris dar. Detta har lett till att besok pa fysiska apotek har reducerats.”

Detta uttalande belyser en central aspekt av dvertygande design inom e-handeln - formagan
att erbjuda konkurrenskraftiga priser. Detta belyser vikten av att integrera prisstrategier som
en del av den Gvergripande de Overtygande designstrategierna.

Samtidigt noterades att personlig radgivning fortfarande var en stark dragningskraft for
fysiska apotek:

“Dock ér det en hel del som fortsitter att ta sig till fysiska apotek da de ej far
rddgivning och personlig service ndr de viljer online kop.”
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4.3.2 Medvetenhet om bvertygande design

Intervjuobjektet var inte sen tidigare bekant med termen “Overtygande Design” men kunde
dnda intuitivt beskriva konceptet:

“Jag kan tdnka mig att termen syftat pa att ha en mer smidig och tilltalande design
som Gvertygar anviandaren for att 6ka kopintresset kanske.”

4.3.3 Anvéndning av e-handelsplattform som arbetsverktyg

Intervjuobjektet anvédnder sig av foretagets e-handelsplattform som ett verktyg i sitt dagliga
arbete:

“Ja, dels for att jaimfora priser och dels for att hitta lite information om nya produkter
for att optimera radgivningen till kunder.”

Detta visar betydelsen av att designa e-handelsplattformar inte bara for slutkonsumenter,
utan ocksd som ett internt verktyg for anstallda.

4.3.4 Reflektioner kring webbdesign och anvdndarengagemang

Intervjuobjektet betonar vikten av en anvindarvénlig layout:

“Det maste vara en anvindarvénlig layout. Detta kan bidra till att fler kunder f6rstar
och minskar forvirring vilket resulterar till att fler kunder handlar med god
upplevelse. Bra med kategorier, bilder och kort tydlig text.”

Detta resonemang ligger i linje med Foggs beteendemodell dédr 6kad formaga (genom enkel
navigation och tydlig information) 6kar sannolikheten for 6nskat beteende.

Nar det géller specifika strategier for anvindarengemang nimndes:

“Bra med erbjudande och kampanjer pa forsta sidan av hemsidan. Dessutom &r det
bra med att ha de mest populdra produkterna uppvisade pa hemsidan.”

Dessa strategier kan kopplas till Cialdinis principer om knapphet (tidsbegrinsade
erbjudande) och socialt bevis (populdra produkter).

4.3.5 Analys och implikationer

Intervjun gav flera viktiga insikter for implementering och utveckling av vertygande design
inom e-apotek.

1. Prisstrategier: konkurrenskraftiga priser online &r en stark 6vertygande faktor.
E-apotek bor integrera tydlig och fordelaktig prisinformation i sin designstrategi.

2. Omnichannel : s6mlos integration mellan online och offline kanaler kan fungera som
en dvertygande faktor 1 sig, genom att erbjuda flexibilitet och pélitlighet.
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3. Intern anvidndbarhet: e-handelsplattformar bor designas med hiansyn till bdde externa
och interna anvindare, vilket kan forbéttra den 6vergripande anvandarupplevelsen.

4. Anvéndarcentrerad design: fokus pd anvindarvénlighet, tydlig kategorisering och
produktinformation ar centralt for en Gvertygande e-handelsupplevelse.

5. Dynamiskt innehdll: strategisk placering av erbjudande och populéra produkter kan
utnyttja principer som knapphet och socialt bevis for att 6ka engagemanget.

Tillsammans visar dessa insikter behovet av att ldgga fokus pa anvéndarvénlighet,
trovardighet och virde for att skapa en dvertygande och effektiv e-handelsupplevelse som
komplimenterar, snarare dn att ersétta traditionell apotekar verksamhet.

5. Analys

Denna sektion presenterar en djupgdende analys av de samlade resultaten frn
anvindartesterna, enkdtunders6kningen och intervjun. Analysen fokuserar pa effektiviteten
av overtygande designelement, deras paverkan pa anvdndarbeteende och kundupplevelse,
samt de etiska aspekterna av att implementera sadana strategier inom e-apotek sektorn.

5.1 Analys av overtygande designelement

5.1.1 Visuell design och trovérdighet

Anvindartesterna visade att en ren, professionell och modern design (som den hos Meds)
och vilkdnd varumaérkesidentitet (sdsom hos Apoteket) genererade positiva reaktioner och
uppfattas som fortroendeingivande. Detta korrelerar med enkitresultaten, dar 58% av
respondenterna ansag att webbplatsdesign var en viktig, eller en mycket viktig faktor i deras
kopbeslut. Detta leder tillbaka till Cialdinis princip (Cialdini, 2009) om auktoritet, dér
fortroende ar vitalt och déar varumérkesigenkinning skapar en kénsla av bekvamlighet

Inom ramen for anvidndarcentrerad design bekréftar dessa resultat vikten av visuell hierarki
och layout. Den professionella designen och vilkidnda varumirkesidentiteten bidrar till att
leda anvandarens uppmarksamhet mot viktiga element.

5.1.2 Informationsarkitektur och anvédndarvénlighet

Béde anvindartesterna och enkétresultaten betonade vikten av en effektiv
informationsarkitektur. Enkéten visade att sokfunktion (93%), produktkategorier (59%) och
produktbeskrivningar (38%) var de mest vérdefulla funktionerna for att hitta produkter.
Detta stods av Foggs beteendemodell (Fogg, 2009), dir 6kad formaga (genom enkel
navigation) dkar sannolikhet for 6nskat beteende.

Intervjun bekréftade detta perspektiv, med betoning pa en “anviandarvinlig layout” och
vikten av “kategorier, bilder och kort tydlig text”. Denna dverenskommelse av data fran
olika kéllor understryker att en vélstrukturerad, littnavigerad webbplats ar ett centralt
overtygande element inom e-apotek.
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Nar det géller navigering och tillgdnglighet visar det sig att anvdndare virdesatter enkla sétt
att hitta vad de soker efter. Dessa resultat visar dven pa hur viktigt det &r att anvénda sig av
effektivt anvdndarflode inom handlingsdrivande design.

5.1.3 Sociala bevis och kundrecensioner

Enkitresultaten visade att kundrecensioner (42%) var en av de mest inspirerande
funktionerna infor kop, vilket stoder Cialdinis princip om sociala bevis. Detta bekréiftades
aven 1 anvindartestarna dar deltagarna refererade till kundrecensioner i sin beslutsprocess.

Intressant nog ndmns inte kundrecensioner som en specifik strategi under intervjun. Detta
kan tyda pé att det finns en potentiell skillnad mellan konsumenternas preferens och
nuvarande branschstandard. Detta skapar en mgjlighet for online apotek att ytterligare
integrera och framhdva kundrecensioner i sina plattformar som ett overtygande element.

Detta visar pa att kundrecensioner och betyg dr effektiva verktyg for att bygga fortroende
och dvertyga kunder om produktens kvalitet.

5.1.4 Prisséttning och erbjudande

Prisjamforelser och erbjudande framstod som vildigt starka dvertygande faktorer. I enkdten
uppgav 28% att de jamfor priser via en sokmotor, och 62% ndmnde l&ga priser som en
faktor for aterkommande kop. Detta bekréftas dven av apotekarbeteren : “Priserna ér en
skillnad pa nétet och pa fysiska apotek. Det &r béttre priser pa nétet dn pa fysiska apotek och
det lockar kunder till det.”

Denna priskénslighet kan kopplas till Cialdinis knapphetsprincip, dér tidsbegrédnsade
erbjudande skapar en kénsla av bradska. E-apotek kan effektivt utnyttja denna princip
genom att implementera dynamiska prisstrategier och tydligt kommunicera
viardeerbjudande.

5.2 Paverkan av anvandarbeteende

5.2.1 Képbeteende och besultsprocess

Analysen avslojar en komplex beslutsprocess hos konsumenterna nir de handlar pa
e-apotek. Enkétresultaten visar att medan 28% jamfor priser via sokmotorer, 24% gar direkt
till en specifik webbplats. Detta tyder pa en balans mellan priskénslighet och
varumadrkeslojalitet.

Anviandartesterna fokuserade pé att f4 anvindarna att navigera mellan olika webbplatser,
vilket imiterar ett utforskande beteende. Nar anvidndare beter sig pa sddant sétt dr det viktigt
att implementera overtygande designelement som fangar och behéller anvdndarens
uppmirksamhet, som till exempel tydliga virdeerbjudande och engagerade
produktpresentationer.
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5.2.2 Kundlojalitet och aterkommande kép

Faktorer som paverkar dterkommande kop inkluderar laga priser (62%), snabb leverans
(48%) och bekvamlighet (52%). Detta tyder pa att 6vertygande design inte bara handlar om
granssnittsdesign, utan ocksa om att optimera hela kundupplevelsen.

Apotekararbetarens observation att “online kp kommer att vixa mer” pd grund av
bekvémlighet och bittre priser bekréftar denna trend. E-apotek bor darfor fokusera pé att
skapa en somlos upplevelse som uppmuntrar till upprepade besdk och kop.

5.3 Etiska aspekter

5.3.1 Transparens och informerat besultsfattande

Medan 6vertygande designtekniker kan vara eftektiva for att driva forsdljning, viacker de
ocksé etiska fragor, sérskilt inom hilsovdrdssektorn. Apoteksarbetaren noterade att “Kunder
ar mer kunniga géllande mediciner i nuldget” vilket betonar vikten av att tillhandahélla
korrekt och omfattade information.

E-apotek maste balansera anvéndning av dvertygande designtekniker med sitt ansvar att
frimja informerat beslutsfattande. Detta kan innebéra att integrera utbildande innehall och
tydliga produktjadmforelser i designen.

5.3.2 Personlig integriteten och datainsamling

Enkétresultaten visade en blandad respons pé personaliserade rekommendationer, med 35%
som pdverkades positivt och 62% som forhaller sig neutralt till det. Detta visar pa den
balans mellan personalisering och integritet.

E-apotek maste vara transparenta med sin datainsamling och anvindning, och ge anvdndarna
kontroll 6ver sina personuppgifter. Implementeringen av dvertygande design bor ske inom
de strikta etiska riktlinjerna inom dataskyddsregler

5.3.3 Balansering av online och offline tjdnster

Intervjun med apoteksarbetaren visade att vissa kunder fortfarande foredrar fysiska apotek.
Aven anvindartesterna visade pa hur anvindare kéinner en viss bekviimlighet gentemot
e-apotek med fysiska butiker. Bekvamlighet dr viktigt d&ven for respondenterna fran enkéten,
dér 52 % indikerade att bekvamlighet dr en anledning till &terkommande kop.

For apotek som har mojligheten att implementera en somlos 6vergang mellan sina e-apotek
och fysiska butiker kan detta vara ett viktigt Overtygande element som kan laggas i fokus.

5.4 Sammanfattning

Analysen visar att effektiv 6vertygande design inom e-apotekssektorn kriver ett
tillvigagéngssétt som integrerar visuell design, anvindarvénlighet, sociala bevis och
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virdebaserade erbjudande. Samtidigt maste implementeringen av dessa tekniker balanseras
mot etiska dverviaganden och dataskyddslagar om integritet.

Framgéngsrika apotek kommer vara de som kan skapa en somlos, virdedriven
kundupplevelse som frdmjar ett informerat beslutsfattande, respekterar anviandarens
integritet, och komplementerar, snarare dn ersétter traditionell apoteksservice. Genom att
gora detta kan e-apotek utnyttja principerna for Gvertygande design for att paverka
anvéindarbeteende och forbéttra kundupplevelsen pa ett etiskt och ansvarsfullt sétt.

6 Diskussion

Detta arbete syftade med att underséka anvindningen av overtygande design inom svensk
e-handel med sérskilt fokus pa apotekssketorn. Genom en kombination av anvindartester,
enkétundersokning och intervju har vi fatt insikter 1 hur de olika designelementen paverkar
kundbeteende och kopbeslut. I detta avsnitt diskuteras de centrala fynden i relation till
tidigare forskning och teoretiska ramverk som tidigare presenterats 1 litteraturgenomgangen.

6.1 Effektiviteten av 6vertygande designelement

Resultaten av studien visar att vissa dvertygande designelement har sarskilt stor paverkan pa
kundbeteendet. Framfor allt visade det sig att visuell design, informationsarkitektur, sociala
bevis och prisséttning var betydelsefulla faktorerna.

6.1.1 Visuell design och trovérdighet

Resultaten indikerar att en ren, professionell och modern design, som den hos Meds, samt en
vilkidnd varumirkeslojalitet som hos apoteket, genererade positiva reaktioner och
uppfattades som fortroendeingivande. Detta stimmer 6verens med Cialdinis princip
(Cialdini, 2009) om auktoriteter, dér trovéardighet spelar en avgorande roll 1
Overtalningsprocessen. Dessa fynd korrelerar &ven med Foggs beteendemodell (Fogg,
2009), dér fortroende kan ses som en faktor som okar anvindarens motivation att utfora
onskade handlingar pa plattformen.

6.1.2 Informationsarkitektur och anvédndarvénlighet

Resultaten visade att en effektiv informationsarkitektur, med littanvinda sokfunktioner och
tydliga produktkategorier, var avgdrande for anvdndarnas navigation och beslutsprocess.
Det stoder Foggs koncept om att 6ka anvindarnas forméga genom att gora 6nskade
beteende enklare att utfora. Detta dverensstimmer dven med principerna for Persuasive
System Design (PSD) som betonar vikten av att reducera komplexitet for att underlétta
malbeteende (Oinas-kukkonen et al, 2009).
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6.1.3 Sociala bevis och kundrecensioner

Kundrecensioner framstod som en sdrskilt kraftfull 6vertygande faktor i var undersdkning,
vilket direkt speglar Cialdinis princip om socialt bevis. Detta betonar hur konsumenter ofta
forlitar sig pa andras erfarenheter och asikter i sitt beslutsprocess, speciellt 1 en online miljo
dér en produkt inte kan undersokas fysiskt fore ett kop.

6.1.4 Prisséttning och erbjudande

Priskénslighet och erbjudande var dven starka drivkrafter for konsumentbeteende. Detta kan
kopplas till Cialdinis knapphets princip och till grundldggande ekonomiska principer om
prisets roll i konsumentbeslut (Samson, 2015). Samtidigt vacker detta fragor om balansen
mellan att erbjuda konkurrenskraftiga priser och att uppritthélla en bild av kvalitet och
palitlighet, vilket ar en sdrskilt viktig faktor inom hélsosektorn.

6.2 Paverkan pa anvandarbettende

6.2.1 Beslutsporcess och kbpbeteende

Resultaten visar pa en komplex beslutsprocess hos konsumenter nér de handlar pa e-apotek.
Faktorer som pris, varuméarkeslojalitet och produktinformation viger samman for
konsumenterna. Detta resonerar med teorier inom beteendeekonomi som visar hur kognitiva
biaser och kontextuella faktorer paverkar beslutsfattande (Kahneman 2003). Detta betonar
vikten av att e-apotek anvédnder sig av en multifacetterad tillvigagangssitt i sitt sétt att
utnyttja Overtygande design for att itu med olika aspekter av konsumenternas beslutsprocess.

6.2.2 Kundlojalitet och aterkommande kép

Det visade sig att faktorer som ldga priser, snabb leverans och bekvamlighet, dr centrala for
att driva dterkommande kop hos konsumenterna. Detta tyder pé att Gvertygande design inte
bara handlar om ett fokus péd grianssnittsdesign, utan ocksa om att optimera hela
kundupplevelsen, i linje med principerna for persuasive system design (Oinas-kukkonen et
al, 2009). Detta visar dven pa vikten av att integrera 6vertygande designelement genom hela
kundresan, fran sokning till efterkopssupport.

6.3 Etiska overvaganden

6.3.1 Transparens och informerat beslutsfattande

Resultaten lyfter fram viktiga etiska fragor kring anvéndning av 6vertygande design inom
héilsovardssektorn. Medan 6vertygande tekniker kan vara effektiva for att driva forsiljning,
finns det ett sdrskilt ansvar inom apotekssektorn att sdkerstilla informerat beslutsfattande.
Detta resonerar med den dkande diskussionen inom faltet for 6vertygande teknik om etiskt
ansvarsfull design (Berdichevsky & Neuenschwander, 1999).

6.3.2 Personlig integritet och datainsamling

Det fanns en blandad respons pa personaliserade rekommendationer, vilket visar den
kdnsliga balansen mellan personalisering och integritet. Detta aterspeglar den pagaende
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debatten inom digital etik och dataskydd (Zuboff, 2019) och betonar behovet av transparens
och anvédndarkontroll i implementeringen av 6vertygande designtekniker.

6.4 Implikationer for e-apotek och framtida forskning

Resultaten visar att for e-apotek finns vikten av att balansera effektiv 6vertygande design
med etiska dverviganden och ansvar gentemot konsumenterna. Det finns tydliga behov av
att integrera overtygande element som frimjar informerat beslutsfattande och bygger
langsiktigt fortroende.

Framtida forskning bor undersoka de langsiktiga effekterna av vertygande designstrategier
pa konsumentbeteende och kundlojalitet inom e-apoteksbranschen och inom e-handeln som
helhet. Dessutom finns det ett behov att utforska hur vertygande design kan anvindas for
att frimja hédlsosamma beteenden och foljande medicinering, snarare @n att enbart fokusera
pa forsiljning.

Avslutningsvis visade resultaten att effektiv 6vertygande design inom e-apotekssektorn
kraver en noggrann balans mellan kommersiella mal och etiska ansvar. Genom att integrera
principer fran dvertygande design, beteendeekonomi och etik kan e-apotek skapa
anvandarupplevelser som dr bade effektiva och ansvarsfulla, och dérav bidra till en
forbéttrad hilsa och vélbefinnande for konsumenterna.

7 Slutsats

Det hér arbetets syfte var att undersoka anvindning av dvertygande designelement inom
svensk e-handel med sirskilt fokus pa apotek sektorn. Genom att analysera hur dessa
element paverkar kundbeteende och kdpbeslut, har arbetet bidragit med vardefulla insikter i
skdrningspunkten mellan e-handel, dvertygande design och konsumentbeteende inom
hélsovardssektorn.

7.1 Huvudsakliga fynd

Resultat visar att effektiv 6vertygande design inom e-apotekssektorn dr beroende av en
komplex interaktion mellan olika designelement

1. Visuell design och varumérkesidentitet spelar en avgorande roll for att etablera
fortroende, vilket stodjer Cialdinis princip (Cialdini 2009) om auktoritet och Foggs
(Fogg, 2009) betoning pa trovardighet som motivationsfaktor.

2. En vilstrukturerad informationsarkitektur, med effektiva sokfunktioner och tydliga
produktkategorier, dr central for att underlétta anvéindarnas navigation och
beslutsprocess. Detta ligger i linje med Foggs koncept om att 6ka anvindarens
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forméga och principerna for Persuasive System Design (Oinas-kukkonen et al,
2009).

3. Sociala bevis, sarskilt i form av kundrecensioner, framstar som ett kraftfullt
overtygande element, vilket bekréftar relevansen av Cialdinis princip om socialt
bevis 1 en digital kontext.

4. Prisséttningsstrategier och erbjudanden ér starka drivkrafter for konsumentbeteende,
vilket understryker vikten av att integrera ekonomiska drivmedel 1 den 6vergripande
designstrategin (Samson, 2015).

7.2 Teoretiska och praktiska implikationer

Teoretiskt bidrar denna studie till att fordjupa forstdelsen for hur principer fran dvertygande
design och beteendeekonomi manifesteras inom e-handelskontext, sirskilt inom hilsovard.
Den visar pd den komplexa beslutsprocessen som konsumenterna gir igenom och vikten av
att ta hinsyn till flera faktorer i designen.

Studien ger praktiska insikter for e-apotek och andra foretag inom e-hélsa. Det visar pa
vikten av att integrera visuella, informationsméssigt och ekonomiska aspekter inom
overtygande design. Samtidigt ldgger studien vikt pa balansen mellan effektiv dvertalning
och etiskt ansvar, sirskilt inom en sektor som direkt paverkar konsumenters hilsa.

7.3 Begransningar och framtida forskning

I arbetet fanns det begriansningar som borde beaktas. Fokuset i1 arbetet 14g 1 ett begrénsat
antal e-apotek inom den svenska marknaden. Dessutom var studien mest kvalitativ, vilket
innebdr att kvantitativa studier hade kunnat komplettera och validera fynden.

Framtida forskning borde utforska:

1. Léngsiktiga effekter av Overtygande designstrategier pd konsumentbeteende och
kundlojalitet inom e-apotek.

2. Hur 6vertygande design kan anvédndas for att stddja hdlsosamma beteende utover
forsdljning.

3. Kulturella skillnader 1 mottaglighet for dom olika Gvertygande designelementen
inom e-handel

4. FEtiska riktlinjer for implementering av 6vertygande design inom hilso- och
medicinskt orienterade e-handel.

7.4 Avslutande reflektioner

Avslutningsvis visar denna studie pé att en effektiv 6vertygande design kraver noggrann
balans mellan kommersiella mal och etiskt ansvar. I linje med redan etablerade modeller bor
e-apotek skapa plattformar som bade motiverar till onskat beteende och framjar informerat
beslutsfattande. I den vdxande digitala hdlsovardssektorn, har e-apotek mojlighet att
anvinda sig av dvertygande dsing for att forbéttra bade affarsresultat och folkhédlsa, genom
att skapa ansvarsfulla och effektiva anvéandarupplevelser
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Appendix

Al-bidragsredogérelse

Vi har anvéint ChatGPT som Al-baserat verktyg for att stodja och forbéttra vart arbete. Vi
anvinde ChatGPT for att forbéttra klarheten och precisionen 1 vér text, vilket resulterade i en
mer littldst och vélstrukturerad rapport, sdrskilt 1 den inledande och analytiska delen av
uppsatsen. Dessutom hjilpte ChatGPT oss med att strukturera metodavsnittet genom att
foresld lampliga underrubriker och organisera materialet pa ett logiskt sétt. Ett annat
anviandningsomrdde var §versittningen av engelskt material 1 var litteraturgenomgéng;
sarskilt Oversittningen och sammanfattningen av Cialdini’s 7 Principles of Persuasion.

Appendix A - Enkéatresultat

Kénner du till begreppet 6vertygande design (persuasive design) sedan tidigare?
116 responses

® Ja
@ Ngj
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Vilka apotekswebbplatser har du handlat fran under det senaste aret? (vanligen markera alla som
galler)

116 responses

60 (51.7%)

Apotek Hjartat 68 (58.6%)

52 (44.8%)

Kronans Apotek 32 (27.6%)
MEDS 20 (17.2%)

Apohem 22 (19%)

Ingen alls

Annan (vanligen specifiera ned...

Hur ofta anvander du apotekswebbplatser for att kopa halsoprodukter och/eller lakemedel?
116 responses

@ Dagligen
@ Veckovis
@ Manatligen
@ sillan

@ Aldrig

Vilka typer av produkter koper du vanligtvis fran apotekswebbplatser? (markera alla som galler)
116 responses

Receptfria lakemedel 72 (62.1%)
Receptbelagda ldkemedel
Naturlakemedel och kosttillskott

Hudvardsprodukter

72 (62.1%)
Sminkprodukter 8 (6.9%)
Harvardsprodukter 16 (13.8%)

Barn- och babyprodukter
Annat (vanligen specificera) 12 (10.3%)

0 20 40 60 80
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Hur viktig &r designen pa en apotekswebbplats for din vilja att handla dar?
116 responses

@ Mycket viktig
@ Ganska viktig
@ Lite viktig

@ Ej viktig alls

Vilka funktioner hos apotekswebbplatser hjalper dig mest att hitta det du behover? (vanligen valj
max 3)

116 responses

Sokrutan 108 (93.1%)

Produktkategorier 68 (58.6%)
Produktbeskrivningar 44 (37.9%)
Kundrecensioner
Rekommenderade produkter
Tydliga képknappar
0 25 50 75 100 125

Vilken funktion hos apotekswebbplatser hjélper dig mest att inspireras till kop? (vanligen valj max
3)

116 responses

Produktkategorier/Varumérken

52 (44.8%)
Kundrecensioner 48 (41.4%)
Rekommenderade produkter f6... 16 (13.8%)
Tydliga kdpknappar )
Veckans/Manadens erbjudanden
Topplistan 40 (34.5%)

Senast salda 12 (10.3%)
Nytt i sortimentet
Rad fran apotekaren 28 (24.1%)

Inget av ovanstaende 16 (13.8%)

0 20 40 60
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Na&r du star mellan flera val av en sorts produkt fran ett apotek online, vilken metod anvander du
vanligtvis for att ga tillvaga?

P

116 responses

@ Gar direkt till en specifik
apotekswebbplats jag brukar anvénda
och baserar valet pa deras utbud och...

@ Soker genom en sékmotor som Google
och klickar slumpmé&ssigt pa nagon av...

@ Séker genom en sékmotor som Google
och jamfér olika apotekswebbplatser b...

@ Gar in pa olika webbplatser och baserar
mitt val pa kundrecensioner

@ Annat (vanligen specificera nedan)

Hur paverkar personliga rekommendationer eller anpassade erbjudanden ditt beslut att handla pa

en apotekswebbplats?
116 responses

@ Positivt
@ Neutralt
@ Negativt

Vilka faktorer far dig att aterkomma till samma apotekswebbplats for framtida kop?
116 responses

Bra anvéandarupplevelse 28 (24.1%)

Bekvamlighet (handlat dar tidig... 60 (51.7%)
Laga priser 72 (62.1%)
Snabb leverans 56 (48.3%)
Narmast leverans 8 (6.9%)
Bra kundservice 16 (13.8%)

Annat (vanligen specifiera nedan)
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Hur no6jd ar du 6verlag med din senaste kopupplevelse pa apotekswebbplatser?
116 responses

80
60 64 (55.2%)
40

36 (31%)
20

12 (10.3%)

Appendix B - Anvédndartester

1. Introduktion
- Forklara syftet med testet
- Be deltagaren tinka hogt under testet

2. Bakgrundsfrigor
- Alder, kon, tidigare erfarenhet av onlineapotek

3. Scenario
- Be deltagaren forestilla sig att de behover kdpa en specifik produkt frén ett onlineapotek

4. Uppgifter (upprepa for varje apotek)
- Navigera till apotekets hemsida
- Hitta den specifika produkten
- Lagg produkten i varukorgen
- Ga till kassan (utan att slutfora kopet)

5. Utvérderingsfragor for varje apotek
- Hur tilltalande fann du designen?
- Hur 14tt var det att hitta produkten?
- Vad fick dig att kidnna fortroende for apoteket?
- Vilka element pé sidan 6vertygade dig mest om att genomfora ett kop?
- Vad saknas eller kunde forbéttras for att gora sidan mer dvertygande?

6. Jamforande fragor

- Vilket apotek foredrog du och varfor?
- Vilka designelement var mest overtygande over alla tre apoteken?
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7. Avslutande fragor
- Finns det nagot mer du vill tilldgga om din upplevelse?
- Hur skulle du rangordna de tre apoteken baserat pa deras dvertygande design?

8. Anteckningar
- Anteckna reaktioner
- Tidtagning f6r varje uppgift
- Eventuella problem som uppstér

Anviandartest 1:

Scenario:
Forestill dig att du behdver kopa en antibakteriell handgel.

Meds:

- Navigering: "Hemsidan laddade snabbt. Designen ar ren och modern."

- Hitta produkt: "Det var latt att hitta sokfunktionen. Jag skrev 'antibakteriell handgel' och fick
relevanta resultat."”

- Lagg 1 varukorg: "Processen var smidig, med tydliga knappar."

- Gé till kassan: "Enkelt att hitta varukorgen och ga vidare till kassan."

Utvérdering Meds:

- "Designen var tilltalande med sin minimalistiska stil och lugna farger. Det gav ett
professionellt intryck. Jag gillade den rosa fargen."

- "Produkt sokningen var enkel att anvinda, och jag fick resultatet jag letade efter."
- "Tydliga produktbeskrivningar och anvindning 6vertygade mig mest."

- "De kunde forbattra genom att ligga till fler bilder av produkterna."”

Apotea:

- Navigering: "Hemsidan har ménga farger och erbjudanden. Det kénns livligt, lite stokigt
kanske."

- Hitta produkt: "Det var vildigt enkelt att hitta sokfiltet men det blev lite stokigt bland alla
kampanjer."

- Lagg i varukorg: "Processen var enkel nér jag vil hittade rétt knapp."

- Ga till kassan: "Tydlig ikon for varukorgen, latt att ga vidare."

Utvérdering Apotea:
- "Designen var fargglad och rétt sd mycket, vilket gav ett negativt intryck."
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- "De ménga erbjudandena var lockande men gjorde navigeringen lite rorig."
- "Gratis frakt och snabb leverans var ett dvertygande argument."
- "De kunde forbattra genom att gora sidan mindre stokig."

Apoteket:

- Navigering: "Hemsidan har en traditionell kdnsla med bekant gron farg."
- Hitta produkt: "Sokfunktionen var latt att hitta och anvénda."

- Lagg i varukorg: "Tydlig 'Lagg i varukorgen'-knapp."

- Gé till kassan: "Processen var enkel och tydlig."

Utvéardering Apoteket:

- "Designen kéndes palitlig och bekant, vilket gav fortroende."

- "Den vilorganiserade strukturen gjorde det létt att hitta information."
- "Deras langa historia och varumirkesigenkdnning var 6vertygande."
- "De kunde forbattra genom att ha en lite mer strukturerad sida."

Jamforande

"Jag foredrog Meds pa grund av den rena designen och effektiva sokfunktionen. De mest
overtygande designelementen Gver alla tre var tydliga produktbilder, produktbeskrivningar
och lattnavigerade menyer."

Avslutande fragor
"Jag vill tilldgga att alla tre apoteken hade sina styrkor. Min rangordning baserad pa
overtygande design skulle vara: 1. Meds, 2. Apoteket, 3. Apotea."

Anteckningar

- Anvindaren verkade mest avslappnad nir hon navigerade pd Meds.

- Hon spenderade lidngst tid pa Apoteas hemsida, troligen pa grund av de manga
erbjudandena.

- Hon log nir hon sdg Apotekets vilbekanta logotyp.

- Tiden for att hitta produkten: Meds (45 sek), Apotea (1 min 20 sek), Apoteket (50 sek).

- Viss forvirring uppstod initialt p4 Apotea pa grund av mangden information pa startsidan.

Anvandartest 2:

Scenario
Forestéll dig att du behdver kopa en receptfri smértstillande medicin for ryggont.

Meds:

- Navigering: "Sidan ser professionell ut. Lite rosa kanske."

- Hitta produkt: "Jag anvdnde menyn '"Virk & feber' och hittade snabbt vad jag letade efter."
- Lagg i varukorg: "Enkelt att 1agga till 1 varukorgen."
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- Ga till kassan: "Processen var smidig, men jag var tvungen att fylla i min mail och
telefonnummer innan jag kunde gé vidare till leveransalternativ."

Utvérdering Meds:

- "Designen var ren och tydlig, vilket gav ett pélitligt intryck."

- "Det var enkelt att hitta produkter, vilket jag uppskattade."

- "De utforliga produkt beskrivningarna och punkterna som enkelt visar vad medicinen hjélper
mot var véldigt uppskattat."

- "De kunde forbéttra genom att inte krdva information som mail och nummer, bara en
behovs."

Apotea:

- Navigering: "Wow, det 4r mycket information pa forsta sidan. Kédnns som en nitbutik."

- Hitta produkt: "Jag anviande sokfunktionen och fick manga triaffar. Lite 6vervéldigande."
- Lagg 1 varukorg: "Latt att lagga till, och jag gillade att jag sdg totalsumman direkt."

- Ga till kassan: "Smidigt, och jag uppskattade information om leveranstid redan hir."

Utvérdering Apotea:

- "Designen var livlig och full av erbjudanden, vilket kdndes bra for prisjamforelse."

- "Miéngden information gjorde det lite svérare att fokusera, men utbudet var imponerande."
- "De ménga kunde recensionerna och tydliga priserna var mest vertygande."

- "De kunde forbéttra genom att gora det lite mindre dvervéldigande"

Apoteket:

- Navigering: "Kéanner igen designen fran fysiska apotek. Kénns tryggt."

- Hitta produkt: "Anvinde sokfunktionen. Fick farre men mer relevanta triffar."

- Lagg i varukorg: "Enkelt att 14gga till. Uppskattade information om lagerstatus."

- Ga till kassan: "Tydlig process. Gillade mdjligheten att vélja upphdmtning i butik."

Utvérdering Apoteket:

- "Designen kéndes vilbekant och palitlig."

- "Navigeringen var enkel och intuitiv."

- "Mojligheten att himta i butik och deras rykte var mest 6vertygande. Jag brukar handla fran
deras butiker nér jag besoker apotek"

- "De kunde forbéttra genom att ldgga till kundrecensioner."

Jamforande

"Jag foredrog faktiskt Apoteket. Deras kombination av online- och fysisk nidrvaro gav mig
mest fortroende. De mest 6vertygande designelementen Over alla tre var tydlig
produktinformation, mdjlighet till prisjamforelse, och information om tillgédnglighet/leverans."

Avslutande fragor

"En sak jag noterade var att alla tre hade bra mobilanpassning, vilket dr viktigt for mig. Min
rangordning baserad pd overtygande design skulle vara: 1. Apoteket, 2. Meds, 3. Apotea."
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Anteckningar

- Anvindaren verkade mest bekvidm pa Apotekets hemsida.

- Han spenderade mest tid pd Apotea, scrollade mycket och jamforde priser.

- Han nickade gillande nér han sag mojligheten att hdmta i butik pa Apoteket.

- Tiden f0r att hitta produkten: Meds (1 min), Apotea (1 min 30 sek), Apoteket (55 sek).

- Viss frustration noterades nir han var tvungen att fylla i information innan han kunde se
leverans.

Anvamdartest 3:

Scenario
Forestill dig att du behdver kdpa allergi medicin infor pollensédsongen.

Meds:

- Navigering: "Sidan kédnns modern och luftig. Jag gillar den minimalistiska designen och den
rosa fargen."

- Hitta produkt: "Jag anvinde sokfaltet och skrev 'allergi'. Fick relevanta resultat direkt."

- Lagg 1 varukorg: "Processen var smidig. Uppskattade att jag kunde se innehallsférteckning
enkelt."

- Gé till kassan: "Enkel process. Gillade att de erbjod olika betalningsalternativ."

Utvérdering Meds:

- "Designen kéndes friasch och trovirdig. Det gav ett intryck av ett modernt, digitalt apotek."
- "Sokfunktionen var effektiv, vilket sparade tid."

- "De tydliga produkt beskrivningarna och mdjligheten att jimfora olika alternativ var mest
Overtygande."

- "De kunde forbattra genom att 14gga till en chattfunktion med en bot for snabba fragor."

Apotea:

- Navigering: "Forsta intrycket ar att det finns mycket att vélja pa. Kdnns nédstan
overvildigande."

- Hitta produkt: "Anvinde kategori navigering. Tog lite tid att hitta rétt underkategori."

- Lagg 1 varukorg: "Enkelt att ldgga till. Uppskattade att relaterade produkter visades."

- Ga till kassan: "Processen var okej, men mycket information om donationer vid kassan
gjorde processen mindre smidig."

Utvérdering Apotea:

- "Designen var fargglad och full av liv. Kdndes som en stor marknadsplats for
hélsoprodukter.”

- "Det stora utbudet var imponerande men det gjorde det lite svérare att fatta beslut."
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- "Gratis frakt och tydliga rabatter var mest dvertygande."
- "De kunde forbéttra genom att forenkla navigeringen och minska antalet steg 1
kopprocessen."

Apoteket:

- Navigering: "Designen kidnns bekant och trygg.."

- Hitta produkt: "Anvénde sokfunktionen. Fick bra resultat men saknade fler
filtreringsmdgjligheter."

- Lagg i varukorg: "Létt att 14gga till. Uppskattade information om anvéndning direkt pa
sidan."

- Ga till kassan: "Tydlig process. Gillade mdjligheten att vélja leveranssitt."

Utvirdering Apoteket:

- "Designen gav fortroende."

- "Navigeringen var enkel och intuitiv."

- "Deras omfattande produktinformation och fokus pé sidkerhet var mest 6vertygande."
- "De kunde forbéttra genom att lagga till fler filtreringsmdjligheter i sokresultaten."”

Jamforande

"Jag foredrog Meds. Deras moderna design och effektiva sokfunktion passade mig bédst. De
mest Overtygande designelementen Over alla tre var tydlig produktinformation,
anvindarvénlig navigering och transparens kring priser och leverans."

Avslutande frdgor

"En sak jag vill tilligga ar att jag uppskattar nér apoteken har information om miljovanliga
alternativ och hallbarhet. Min rangordning baserad pa dvertygande design skulle vara: 1.
Meds, 2. Apotea, 3. Apoteket."

Observator Anteckningar

- Hon verkade mest engagerad nér hon interagerade med Meds hemsida.

- Hon spenderade langst tid pa Apotea och jaimforde produkter.

- Tiden for att hitta produkten: Meds (40 sek), Apotea (1 min 15 sek), Apoteket (55 sek).
- Viss frustration noterades nir hon forsokte filtrera sokresultaten pa Apoteket.

Anviandartest 4:

46-arig kvinna som anvénder sig endast av online apotek.

Scenario
Forestill dig att du behdver kdpa ett kosttillskott for har

Meds:
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- Navigering: "Sidan ser professionell ut, och jag gillar fargen."

- Hitta produkt: "Jag anvdnde menyn 'Kosttillskott' och hittade underkategorien for har."
- Lagg i varukorg: "Processen var enkel, men jag dnskar att det fanns fler bilder pa
forpackningen."

- Gé till kassan: "Tydligt och enkelt, men jag saknade information om returpolicy."

Utvérdering Meds:

- "Designen kéndes palitlig och medicinsk, vilket passar for ett apotek."

- "Kategoriseringen var logisk, vilket gjorde det létt att hitta rétt produkt.”

- "Det detaljerade produkt beskrivningarna och information om aktiva ingredienser var mest
Overtygande."

- "De kunde forbéttra genom att ligga till fler produktbilder och tydligare information om
returer och kundservice."

Apotea:

- Navigering: "Det dar mycket information pa forsta sidan. Kénns lite som en blandning av
apotek och varuhus."

- Hitta produkt: "Jag anvidnde sokfunktionen. Fick manga resultat, vilket var lite
overvildigande."

- Lagg 1 varukorg: "Enkelt att l4gga till. Uppskattade att jag kunde 1dmna meddelande till
apoteket."

- Gé till kassan: "Processen var smidig. Gillade att de visade leveranstid tydligt."

Utvérdering Apotea:

- "Designen var livfull och engagerande, men kanske lite for kommersiell for min smak nér
det géller hilsoprodukter.”

- "Det stora utbudet var imponerande, men det gjorde det svérare att fatta beslut."

- "Priserna var mest dvertygande."

- "De kunde forbéttra genom att gora det lite mindre stokigt"

Apoteket:

- Navigering: "Kénner igen designen, vilket ger en trygghetskénsla."

- Hitta produkt: "Anvénde sokfunktionen och hittade snabbt vad jag letade efter."

- Lagg i varukorg: "Létt att 14gga till. Uppskattade information om tillgénglighet i fysiska
butiker."

- Ga till kassan: "Tydlig process. Gillade mdjligheten att vélja upphdmtning i butik."

Utvérdering Apoteket:

- "Designen kéndes vilbekant och palitlig, vilket jag uppskattar nir det giller hdlsoprodukter."
- "Navigeringen var enkel och intuitiv."

- "Mojligheten att himta i butik var mest Gvertygande."

- "De kunde forbéttra genom att ldgga till fler jamforelse funktioner."

Jamforande
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"Jag foredrog Apoteket. Deras kombination av online- och fysisk nidrvaro gav mig mest
fortroende, sdrskilt eftersom jag bor i stan och upphédmtningen i butik d&r mycket smidigare.
De mest 6vertygande designelementen Over alla tre var tydlig produktinformation, mdjlighet
att se tillgidnglighet i fysiska butiker, och en palitlig, vilkénd design."

Avslutande fragor

"Jag vill tilldgga att jag uppskattar nér apoteken erbjuder expertrad eller konsultation online.
Min rangordning baserad pa overtygande design skulle vara: 1. Apoteket, 2. Meds, 3.
Apotea."

Observator Anteckningar

- Anvandaren verkade mest avslappnad nar hon navigerade pa Apotekets hemsida.

- Hon spenderade mest tid pa Apotea, men verkade ibland dvervildigad.

- Tiden f0r att hitta produkten: Meds (1 min 10 sek), Apotea (1 min 45 sek), Apoteket (50
sek).

Appendix C - Intervju
1. Har 6kningen av e-apotek paverkat ditt arbete? I sa fall pa vilket siitt?

Ja, 6kningen av e-apotek har haft en padverkan pa mitt arbete. Manga foredrar att kopa
lakemedel och andra produkter online eftersom det finns till béttre pris dér. Detta har lett till
att besoken pé fysiska apotek har reducerats. Dock dr det en hel del som fortsétter att ta sig till

fysika apotek da de ej far rddgivning och personlig service nér de véljer online kop.

2. Har ni en speciell rutin angiende bestillningar lagda via er hemsida? I si fall,

hur ser den ut?

Ja, vi har en specifik rutin for att hantera online bestéillningar. D en kund bestiller online, far
vi en notis. Personalen pa apoteket granskar recepten och tillgéngligheten av de bestéllda
produkterna. Efter granskningen plockar vi ihop produkterna och kontrollerar s att varorna
finns 1 lager. Dérefter packas bestillningen, och kunden fér ett sms att allt &r klart. Vi ser

ocksa till att ingen nddvindig info missas.
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3. Kinner du till termen 6vertygande design (persuasive design)?

Nej, faktiskt inte. Men jag kan tdnka mig att termen syftat pa att ha en mer smidig och

tilltalande design som Gvertygar anvindaren for att 6ka kopintresset kanske.

4. Anvinder du som arbetare er hemsida som ett verktyg i ditt arbete? I sa fall pa

vilket sétt?

Ja, dels for att jamfOra priser och dels for att hitta lite information om nya produkter for att

optimera radgivningen till kunder.

5. Har du reflekterat 6ver layouten och produktutbudet pa er hemsida?

e Foljdfraga: Hur tycker du att er hemsida sticker ut jimfort med andra apotek?

Ja, jag har mirkt att det maste vara en anvéndarvénlig layout. Detta kan bidra till att fler
kunder forstd och minskar forvirring vilket resulterar till att fler kunder handlar med god

upplevelse. Bra med kategorier, bilder och kort tydlig text.

6. Finns det specifika strategier som du kiinner till eller designelement som anvinds
for att engagera anvindare pa er plattform? Exempelvis erbjudanden,

produktplacering eller design.

Ja, bra med erbjudande och kampanjer pa forsta sidan av hemsidan. Dessutom &r det bra med

att ha de mest populdra produkterna uppvisade pa hemsidan.

7. Anvinder ni er av en mobilapp, eller ir det frimst hemsidan ni tar emot kunder
pa nitet?

e Foljdfraga: Hur skiljer sig anvindningen mellan appen och hemsidan?

Mest hemsidan. Mobilen anvénds mycket séllan. Bara da vi behover gé ut frdn receptdisken

till kunden och visa mer noggrant.

44



Overtygande design hos topprankade svenska nitapotek Zaina Albattat och Lenssa Ebsa

8. Hur anser du att kundernas instillning till e-apotek och er hemsida har varit?
e Foljdfraga: Har du mérkt om kundernas feedback varit positiv eller negativ,

och vet du 1 sa fall varfor?

Har inte fatt sa mycket kritik gillande layout, design och uppldgget. Det mesta jag far respons
pa dr priserna. Priserna ar en skillnad pa nitet och pa fysiska apotek. Det &r battre priser pa

nitet dn pé fysiska apotek och det lockar kunder till det.
9. Ar det en trend du ser kommer hillas i liinge, varfor/varfor inte?

Ja, online kop kommer att vixa mer tror jag. Detta for att det &r mycket smidigare att handla

pa nétet och till béttre pris. Kunder dr mer kunniga gillande mediciner i nuldget.
10. Vet du om ni har sitt att miita effekterna av inkop via er hemsida?
Nej, det har de lite hogre upp hand om.

11. Har kunders vixande tilltro till e-apotek och er hemsida som verktyg i ditt arbete

bidragit till nya firdigheter eller kunskaper for dig?

Ja, hemsidan har mycket uppdaterad information. Dock &r det inte personliga. Den personliga

servicenivén &r betydligt béttre d& man vistas i ett fysiskt apotek.
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